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RESUMEN 
Este proyecto está encaminado en Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad 
en PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., basado en la norma NTC ISO 
9001:2008 que permita el mejoramiento continuo de toda la Organización. 
Dejando las puertas abiertas a la compañía para que ellos sigan el camino de la 
implementación y posterior certificación de la norma como tal. 
 
Dentro del proceso de desarrollo de proyecto se realizó el pertinente 
levantamiento de información con el diagnóstico de la actual situación de la 
empresa frente a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, se realizó el 
análisis pertinente y se determinó los puntos a seguir para elaborar la 
documentación pertinente y dar cumplimiento a los requisitos exigidos. 
 
Se elaboró un sistema estadístico que permite el control de los procesos críticos 
encontrados,  su pertinente medición y evaluación,  las acciones que se deben 
tomar para solucionar el problema y  el desarrollo de planes de acción para 
alcanzar la mejora continua y control de indicadores de la compañía. 
 
Se elaboró un análisis financiero para demostrar la viabilidad de implementar  la 
Norma NTC ISO 9001:2008 en PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
 
Nuestro Proyecto cuenta con todo el desarrollo documental en manual, formatos, 
procedimientos,  mapa de procesos, políticas, procesos estadísticos, análisis y 
conclusiones  que sustenten y den plena confianza de la implementación y 
posterior certificación de la compañía en la norma NTC ISO 9001:2008, si asi la 
gerencia lo decide. 
 
 
 
 
 
Palabras claves: Organización, política, calidad, procesos, desarrollo, análisis.   
 
 
 
ABSTRACT 
This project is aimed to develop the Quality Management System in PRISMA 
SECURITY COMPANY LTDA, based on the NTC ISO 9001:2008 that allows 
continuous improvement throughout the organization .Leaving the company open 
doors for them to follow the way of the implementation and subsequent certification 
of the standard if so decided by the management. 
Within the process of project development relevant information gathering with the 
diagnosis of the current situation of the company against the requirements of 
Standard NTC ISO 9001 : 2008 , the relevant analysis was performed and the 
points are determined to continue to prepare relevant documentation and comply 
with the requirements. 
A statistical system that allows control of critical processes found, the relevant 
measurement and evaluation, the actions to be taken to solve the problem and 
develop action plans to achieve continuous improvement and monitoring indicators 
of the company was prepared.  
A financial analysis was developed to demonstrate the feasibility of implementing 
the Standard NTC ISO 9001:2008 in PRISMA CAMPANIA DE SEGURIDAD 
LTDA. 
Our Project has all the documentary development manual, forms, procedures, 
process map, political, statistical processes, analyzes and conclusions that support 
and give full confidence of the implementation and subsequent certification of the 
company in the NTC ISO 9001: 2008 , if management decides. 
 
Keywords: Organization, political, quality, processes, development, analysis. 
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INTRODUCCIÓN 
En la búsqueda de la competitividad las empresas están implementando mejores 
prácticas en sus procesos, para que esto garantice su permanecía en el mercado 
prestando un mejor servicio y garantizando una aceptación por parte de los 
clientes y que se encuentren satisfechos con el servicio prestado. 
Dentro del marco de mejoramiento la calidad es unos de los pilares para alcanzar 
esta meta, con este ítem van acompañadas variables como los costos, el tiempo 
de ciclo y es así como desarrollando esta norma en la compañía se pueden 
evaluar los indicadores de mejora dejando así en manos de la gerencia la decisión 
de implementar dicha norma en la compañía. 
Las empresas de seguridad tienen que brindar un servicio responsable y confiable 
a sus clientes y esta confiabilidad la pueden soportar con un buen servicio y las 
certificaciones que respaldan esta labor. Esto es lo que se busca con el desarrollo 
de la normas ISO 9001-8000 estandarizar los procesos internos, controlar los 
procesos y realizar la retroalimentación para logar un mejoramiento continuo y es 
así que se llega a un excelente servicio y la satisfacción del cliente. 
La alta dirección debe estar comprometida en su totalidad para el logro de dichos 
objetivos tanto en los direccionamientos estratégicos como el seguimiento, control 
y puesta en marcha de la implementación de la norma, suministrando todos los 
recursos necesarios para culminar esta labor.   
 
  
JUSTIFICACIÓN 
La principal preocupación de la Gerencia de PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA. Es la calidad, ya que se evidencia que el crecimiento de la 
compañía y las exigencias del mercado hacen indispensable estandarizar los 
actuales procesos e identificar las falencias que puedan afectar el cumplimiento a 
la satisfacción de los clientes. Así como la empresa está en crecimiento es 
indispensable crear la idea de un servicio de calidad para gravar en los clientes 
una referencia de excelencia y de buenas referencias para aquellos clientes a los 
cuales la empresa quiere llegar, asumiendo un proceso de calidad que arroje un 
servicio que cumpla con las especificaciones técnicas y que sea un producto para 
el cliente de su entera satisfacción, para PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., la propuesta de desarrollarles un Sistema de gestión de Calidad, fue 
aceptada. 
El mercado de hoy es muy competitivo si miramos unos años atrás las compañías 
no tenían como referente prestar un servicio de calidad y no tenía en cuanta la 
satisfacción del cliente, es distinto en estos tiempo la calidad en los productos y 
servicios puede llegar a hacer la diferencia y la satisfacción del cliente hace que se 
cree un ambiente de fidelidad y que ese cliente se encuentre satisfecho como con 
el producto que adquirió como el servicio que se le está prestando.  
La aplicación de normas y estándares ayuda a las empresas a buscar los objetivos 
propuestos para que sea una empresa rentable que es lo que siempre se busca 
cuando se invierte en calidad y que sus procesos mejoren para que estos se vean 
reflejados en el servicio o producto final para cumplir con las expectativas del 
cliente. 
Desarrollar este proyecto en la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., le dará ventajas competitivas y liderazgo en el mercado de vigilancia, pero 
siempre en búsqueda de la aceptación del cliente, que el cliente este satisfecho de 
los productos y que este seguro que ese servicio no tiene ninguna falencia así se 
genera un cliente feliz y una buena referencia para los potenciales clientes 
nuevos. Todo esto realizado en base a la norma NTC ISO 9001:2008. 
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1. GENERALIDADES 
 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., es una organización especializada 
que suministra servicios de vigilancia y seguridad privada, en la modalidad fija, 
móvil y escoltas, para la protección a bienes muebles e inmuebles de personas 
naturales o jurídicas con vigilantes idóneos de ambos sexos, debidamente 
uniformados con y sin armas. Prisma Compañía de Seguridad Ltda., suministra 
soluciones integrales de seguridad, ajustadas a las necesidades de cada cliente 
de acuerdo con la normatividad legal vigente. 
Actualmente la empresa cuenta con el siguiente portafolio de servicios: 
Vigilancia fija y móvil 
 Residencial 
 Centros Comerciales 
 Almacenes 
 Sector Industrial 
 Bodegas        
 Sector Financiero y Bancario 
 Petrolera 
 Sector de la Ingeniería y la Construcción 
 
Escolta fija y móvil 
 Escolta y protección fija y móvil a personas 
 Escolta de mercancías y carga crítica 
 Distribución de mercancías 
 
Servicios de seguridad con medios tecnológicos 
 Monitoreo de alarmas 7 días / 24 horas / 365 días.  
 Soluciones de automatización y control. 
 Circuito cerrado de televisión fijo y móvil.  
 Sistemas de administración y rastreo vía GPS.  
 
Asesoría y consultoría en seguridad 
Basados en la información suministrada se evidencia la reducción en las ventas 
del servicio de la compañía (Véase gráfica 1), de igual manera los representantes 
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de la compañía, hacen ver que el crecimiento de empresas en el sector de la 
vigilancia y en especial el que existan más empresas certificadas hacen que el 
nivel de ventas se haya reducido durante el primer semestre de este año en 
relación al mismo periodo del año anterior. 
Gráfica 1. Comparativo facturación 2013 - 2014 
 
Fuente: Prisma Compañía De Seguridad Ltda. 2014 
Se requiere entonces analizar los distintos factores que propician esta reducción 
dentro de la compañía y que afectan los resultados competitivos. (Véase figura 1). 
Figura 1. Diagrama Ishikawa 
 
Fuente: Autores 2014 
Al realizar el analisis sobre el diagrama anterior  se visualizo  las distintas causas 
atribuibles al problema estudiado, ya que cada una de estas incrementa los costos 
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asociados a la gestion, motivo por el cual se requiere organizar los procesos y 
estandarizarlos, es clara la necesidad de desarrollar un Sistema de Gestion de 
Calidad.  
Esto se entiende en brindar a sus clientes precios competitivos y servicios que le 
garanticen mantenerse en el mercado lo que requiere que día a día debe mejorar 
sus procesos y la planificación en todas sus actividades. La organización no tiene 
implementado el Sistema de Gestión de Calidad, lo que la pone en desventaja 
comercial, frente a la competencia certificada al momento de presentar propuestas 
comerciales a clientes que se encuentran certificados. Hasta el momento los 
directivos no habían visto la necesidad de diseñar su direccionamiento estratégico, 
lo que no les ha permitido proyectar su competitividad en el medio evitando que 
puedan crecer al ritmo que ellos quieren en este sector.  
La comunicación con los clientes es limitada, no queda evidencia, no existe 
registro, ni seguimiento, se pierde contacto con el cliente reduciendo las 
oportunidades presentes y futuras de nuevos proyectos, no se tiene claridad sobre 
la percepción real del grado de satisfacción del cliente sobre el servicio ofrecido. 
La ausencia de documentación de los procedimientos y los registros limitados de 
responsabilidades en cada cargo generando confusiones al momento de realizar 
las labores. No hay un procedimiento establecido para la selección de personal ni 
su posterior evaluacion.  
Para la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., la calidad está en 
un primer puesto  y posee un servicio integral (teniendo en cuenta el servicio tan 
delicado que presta) pero falta profundizar más en la calidad y sobre todo aplicarla 
en la organización, pues estar en constante búsqueda de un mejoramiento 
continuo de los procesos y así estar a la altura de los requerimientos técnicos de 
la calidad es hacer feliz a un cliente con un servicio que cubra todas sus 
expectativas y que estemos seguros que regresara a comprar generando una voz 
de confianza y calidad. 
1.2. FORMULACIÓN PROBLEMA 
 
¿Cómo la planificación de calidad le permitirá proyectar a la empresa PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., su competitividad en el mercado? 
PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., Se enfrenta a la incertidumbre que 
le propicia la situación actual en donde las ventas de servicios han disminuido, 
para lo cual se debe establecer cómo impulsar el crecimiento en las ventas de la 
compañía, sin reducir el margen de utilidades que a esto se debe atribuir, 
atacando los problemas en los procesos internos y externos. 
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Los niveles de competencia que actualmente enfrentan las empresas del país, las 
lleva a buscar estrategias para sobrevivir en el mercado competitivo PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., la cual a presenta problemas una reducción 
en sus ventas debido a la cantidad de errores en los tramites, que le empresa 
actualmente está manejando, con este sistema de calidad básicamente buscamos 
prevenir los errores, determinar que los resultados de control se realicen de forma 
correcta y satisfacer al cliente con el resultado final teniendo en cuenta que los 
ítems mencionados anteriormente representan para la empresa, ahorrar dinero en 
los costos de prevención, costos de evaluación y costos de error; por lo cual se 
considera necesario desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad, para lograr 
un mejoramiento continuo. 
 
1.3. OBJETIVOS 
 
1.3.1. General.  Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad en PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., basado en la norma NTC ISO 9001:2008 
que permita el mejoramiento continuo de toda la Organización. 
 
1.3.2. Específicos 
 Diagnosticar la situación de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. en 
relación a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 Realizar la documentación del sistema de gestión  de calidad, requerida por la 
norma NTC ISO9001:2008. 
 Formular los indicadores de gestión del sistema de calidad. 
 Desarrollar el control estadístico de calidad para el sistema de gestión de 
calidad que permita el mejoramiento continuo. 
 Diseño del programa general de auditorías para la evaluación del impacto del 
desarrollo del Sistema de gestión de calidad en los procesos de la compañía 
 Realizar el análisis financiero para la estimación de los costos incurridos en la 
implementación del sistema de gestión de calidad en la empresa. 
 
1.4. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
La planeación de Sistema de gestión de Calidad, basado en la norma NTC ISO 
9001:2008 en la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. Sucursal 
Bogotá; Utilizando los fundamentos y las herramientas de la norma internacional 
ISO 9001. El proceso de certificación quedará a criterio de las directivas de la 
compañía, dicho proceso no está incluido dentro de esta propuesta. 
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1.4.1. Espacio.  Sucursal principal de la compañía que se encuentra en la 
ciudad de Bogotá, en las oficinas de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., Ubicada en la 70 D No. 52A -02 Barrio Normandía (Véase figura 2) 
 
Figura 2. Ubicación Prisma Compañía de seguridad Ltda. 
 
Fuente: Google Maps. 2014 
1.4.2. Tiempo.  El tiempo de duración para la culminación de este proyecto es 
de 6 meses a partir de la aprobación del anteproyecto, proyectando su finalización 
aproximada el mes de mayo de 2015. 
 
1.4.3. Temática.  En la ejecución de este proyecto se desarrollarán los 
manuales y procedimientos bajo la norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa 
PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., tomando como base las normas 
técnicas colombianas y las normas técnicas internacionales. 
1.5. SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
Para mejorar la situación de la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., se desarrollara un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008, el 
cual permite que la organización se enfoque en lograr los niveles de calidad 
requeridos por el mercado fomentar los pilares de la norma para alcanzar niveles 
de competencia más altos y un reconocimiento y confianza de los clientes actuales 
y los potenciales clientes a futuro y que de este modo puedan llegar a ser 
certificados bajo la misma norma. 
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Esto le permite a la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., una 
serie de beneficios reflejados en el aumento de las ventas, aumento de la 
rentabilidad, penetración de nuevos y mejores mercados y la aplicación de 
herramientas para una mejora continua para lograr un perfeccionamiento en los 
servicios que son ofrecidos a los clientes. 
1.6. MARCO METODOLÓGICO 
 
1.6.1. Tipo de investigación.  El tipo de investigación utilizado es una 
investigación mixta, ya que se realiza un análisis de datos cuantitativos y 
cualitativos, con el fin de generar una integración y discusión conjunta, para 
realizar inferencias de toda la información recolectada y lograr un mayor 
entendimiento del problema de estudio. 
 
1.6.2. Tabla metodológica.  En la tabla 1 se observa el proceso metodológico 
del proyecto. 
 
Tabla 1. Procesos metodológicos 
PROCESOS METODOLÓGICOS 
Diagnosticar la 
situación actual de 
la empresa 
PRISMA 
COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD 
LTDA., respecto a 
la Norma ISO 
9001-2008 
Reunión con encargado 
de la dirección 
Se planea el esquema de 
desarrollo del proyecto 
Revisión de 
documentos y 
procedimientos, 
trabajo de 
campo 
Asignación de 
encargados por área para 
el suministro de 
información 
Reunión con 
encargados de cada 
proceso 
Nivelación de los 
aspectos de la situación 
actual en cada proceso 
Realizar del 
levantamiento de 
información 
Solicitud de 
documentación relativa a 
procesos internos 
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Revisión de la situación 
de la empresa frente a 
sistemas de gestión de 
calidad y frente a la 
Norma 
Elaboración de un  
comparativo de la 
situación actual de la 
compañía frente a los 
requisitos de la norma. Se 
toma cada requerimiento 
de la norma y se describe 
brevemente la situación 
de la empresa frente a 
este ítem. Se le asignara 
un puntaje de 1 a 5 a los 
ítems evaluados. 
Documentar el 
sistema de gestión 
de calidad para 
lograr la 
estandarización 
de los procesos. 
Definición y ajuste 
cursos de acción para 
todas las áreas de la 
compañía 
Se efectuó la solicitud de 
acciones correctivas 
preventivas o de mejora y 
el reporte de producto no 
conforme 
Consulta, 
trabajo de 
campo 
Programación de la 
operación: tiempos, 
recursos humanos y 
materiales necesarios 
para la inspección del 
SGC 
Se indagó los indicadores 
de gestión para el 
proceso del SGC 
Definición de Manuales 
de Procesos y 
Procedimientos 
Indicadores de gestión 
Acciones correctivas, 
preventivas y de mejora 
para la implementación 
del SGC  
Se procede a realizar la 
documentación requerida 
para el SGC 
Se apoyó la Creación de 
Manuales de Funciones. 
Validación de la 
información capturada 
Aprobación de 
documentos 
21 
 
Formular los 
indicadores de 
gestión para el 
seguimiento a la 
eficiencia y 
eficacia de los 
procesos 
Verificación de 
procedimientos 
cuantitativos 
Identificación de los 
procesos que generan 
indicadores basados en 
las metas esperadas 
Consulta, 
trabajo de 
campo 
Generación de 
indicadores para cada 
proceso 
Determinación de los 
tiempos de cada proceso 
para realizar su posterior 
análisis y dar solución a 
los problemas 
encontrados 
Publicación e 
implementación de los 
indicadores 
Análisis de los 
indicadores de gestión 
para el proceso del SGC 
Desarrollar el 
control estadístico 
de calidad para el 
sistema de gestión 
de calidad que 
permita el 
mejoramiento 
continuo. 
Mapeo completo 
Identificación de los 
procedimientos e 
instrucciones de trabajo 
que serán documentados 
Consulta, 
trabajo de 
campo 
Definición de puntos 
críticos de control 
Constitución los procesos 
administrativos y 
operativos, que puedan 
afectar el cumplimiento de 
los ANS establecidos 
Definición de procesos a 
medir 
Formación dentro de cada 
área los procesos más 
relevantes a evaluar 
(Tiempo Vs. Resultado) 
Diseño del 
programa general 
de auditorías para 
evaluar el impacto 
del desarrollo del 
Sistema de 
gestión de calidad 
en los procesos 
de la compañía 
Definición las 
prioridades de los 
procesos en los cuales 
se va a elaborar la 
auditoria para verificar la 
influencia del sistema de 
gestión de Calidad 
Reunión con la gerencia 
las los procesos 
prioritarios en los que se 
deben realizar las 
auditorias e identificar los 
avances en relación con 
el proyecto 
Consulta, 
trabajo de 
campo, 
desarrollo de 
informes 
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Definir fechas y 
responsables de las 
auditorias en cada 
proceso 
Generación de un 
cronograma de las 
respectivas fechas para 
realiza las auditorías a 
cada proceso y el 
responsable que 
suministre la información 
requerida al auditor 
Realizar auditorías 
internas a los procesos 
designados con la 
gerencia 
Inicio el proceso  de 
auditorías internas en 
cada proceso con el fin de 
hallar insuficiencias en el 
proceso y tomar las 
acciones correctivas 
Realizar el comparativo 
de la evolución de los 
procesos antes y 
después de la 
implementación del 
esquema del sistema de 
gestión de Calidad 
Generación un informe de 
la situación pre y post 
proyecto, para demostrar 
la efectividad del mismo 
Realizar el análisis 
financiero con el 
fin de estimar los 
costos incurridos 
en la 
implementación 
del sistema de 
gestión de calidad 
en la empresa. 
Elaboración y análisis 
del Flujo de Caja 
Validación a través del 
flujo de caja, la 
disponibilidad de recursos 
económicos y la 
rentabilidad de la 
ejecución del proyecto. 
Consulta, 
trabajo de 
campo 
Elaboración y análisis 
del VPN 
Determinación de la 
viabilidad de la inversión y 
la calidad en sus servicios 
ofrece una rentabilidad 
para la ejecución del 
proyecto. 
Elaboración y análisis 
de la TIR 
Consideración de los 
resultados de TIR para la 
toma de decisiones 
referente a la 
implementación del 
proyecto y si es 
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justificable la 
implementación del 
mismo  
Fuente: Autores, 2014 
 
1.6.3. Marco legal y normativo (Superintendencia de vigilancia y seguridad privada) 
Leyes 
 
 Ley 1539 del 26 de junio de 2012 - Certificado de aptitud psicofísica para el 
porte y tenencia de armas de fuego. 
 Ley 1151 de 2007- Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010. 
 Ley 62 de 1993 - Normas sobre la Policía Nacional y Creación de la 
Supervigilancia. 
 Ley 61 de 1993 - Normas sobre Armas, Municiones y Explosivos. 
 Ley 1119 de 2006 - Por la cual se Actualizan los Registros y Permisos 
Vencidos para el Control al Porte y Tenencia de las Armas de Fuego. 
 
Decretos 
 
 Decreto 934 de 2014 - Que modifica el Artículo 8 del Decreto 0738 de 2013 
(ampliación plazo examen psicofísico) 
 Decreto 0738 del 17 de abril de 2013 - Ampliación plazo para examen 
psicofísico 
 Decreto 2368 del 22 de noviembre de 2012 por el cual se reglamenta 
parcialmente la Ley 1539 de 2012 y se dictan otras disposiciones. 
 Decreto 2885 del 04-08-09 Por el cual se modifica el artículo 34 del Decreto 
2187 de 2001 
 Decreto 1989 de 2008 Por el cual se reglamenta el Pago de la Contribución 
 Decreto 503 de 2008 - Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 2858 
del 27 de julio de 2007 
 Decreto 4950 de 2007 - Por la cual se Fijan las Tarifas Mínimas para el Cobro 
de los Servicios de Vigilancia 
 Decreto 2355 de 2006 - Estructura de la SuperVigilancia 
 Decreto 2356 de 2006 - Modifica la Planta de Personal de la SuperVigilancia 
 Decreto 3222 de 2002 - Se Reglamenta Parcialmente el Estatuto de Vigilancia 
y Seguridad Privada 
 Decreto 1612 de 2002 - Modifica y Adiciona Parcialmente el Decreto 2974/97, 
Servicios Comunitarios 
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 Decreto 73 de 2002 - Tarifas Mínimas para el Cobro de los Servicios de 
Vigilancia 
 Decreto 71 de 2002 - Cuantías Mínimas de Patrimonio de los Servicios de 
Vigilancia 
 Decreto 2187 de 2001 - Se Reglamenta el Estatuto de Vigilancia Decreto-ley 
356/94 
 Decreto 1979 de 2001 - Uniformes y Equipos para el Personal de los Servicios 
de Vigilancia 
 Decreto 2974 de 1997 - Se Reglamentan los Servicios Especiales y 
Comunitarios de Vigilancia 
 Decreto 1470 de 1997 - Se Reglamenta el Artículo 100 del Decreto 
Extraordinario 2535/93 
 Decreto 1809 de 1994 - Por el Cual se Reglamenta el Decreto 2535/93 
 Decreto 619 de 1994 - Se Reglamenta el Artículo 31 del Decreto Ley 2535/93 
 Decreto 356 de 1994 - Estatuto de Vigilancia y Seguridad Privada 
De acuerdo a las normas vigentes y legales definidas por  la Superintendencia de 
Vigilancia Privada, en cumplimiento por la empresa reformas, renovaciones y 
ampliación de la gama de servicios son las siguientes: 
 
1.6.4. Normas técnicas 
 NTC ISO 9001:2008. Sistema de Gestión de Calidad, requisitos.  
 NTC ISO 9000:2008. Sistema de Gestión de Calidad, vocabulario. 
 
1.7. MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1. Presentación de la compañía.  PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., se constituye jurídicamente mediante escritura pública Nº 1724 del 30 de 
Junio de 1983 de la notaria 15 de Bogotá, en la cual se establecieron los 
parámetro básicos para su funcionamiento y su objetivo. Durante su historia ha 
presentado reformas y modificaciones debido a la diversificación de sus servicios y 
a su crecimiento corporativo siendo la última la del 24 de Abril de 2002 establecida 
mediante la escritura pública Nº 0975 de la Notaría 48 de Bogotá, registrada en la 
Cámara y Comercio de Bogotá bajo el Nº 136589 del 28 de Julio del mismo año y 
con NIT 860 514 5688. La empresa tiene su sede principal en la calle 75 Nº 26-29 
de la ciudad de Bogotá. 
 
Su funcionamiento fue autorizado mediante la resolución del Ministerio de Defensa 
número 10734 del 24 de Septiembre de 1983, basado en los conceptos de la 
Dirección General de la Policía, de la Jefatura General de la DIJIN y del Ministerio 
de Trabajo. El 1 de julio de 1998 mediante resolución Nº 9314 la Superintendencia 
de Vigilancia y Seguridad Privada actualiza esta licencia por un período de 5 años 
para la modalidad de vigilancia física con armas. Posteriormente la empresa de 
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acuerdo a las necesidades del servicio y por satisfacer las expectativas de los 
clientes amplio a la modalidad de vigilancia móvil y escoltas a personas  y 
mercancía con licencia de funcionamiento autorizada mediante resolución Nº 
12412 del 10 de Agosto de 1999.  
 
Control y monitoreo mediante alarmas y medios tecnológicos, se obtuvo licencia 
para esta modalidad, mediante resoluciones números 00506 del 6 de abril de 2000 
y 01448 del 13 de julio 2001; así como también  para la prestación del servicio con 
medios caninos, mediante resolución Nº 01841 del 2 de agosto 2002 expedida por 
el mismo organismo de control. En la actualidad, dichas modalidades de 
prestación de servicio de vigilancia y seguridad privada se encuentran vigentes por 
resolución Nº 02872 del 2 de diciembre de 2002 de la Superintendencia de 
Vigilancia y Seguridad Privada.1 
 
 
1.7.2. Antecedentes.  Fenómenos tales como la globalización han despertado 
en los mercados un espíritu de competencia más dura y efectiva basando sus 
principios en los pilares de calidad y prestación de un buen servicio cumpliendo 
con los requerimientos de los clientes cada día más exigentes. 
 
Tales fenómenos trasforman el estándar de productos y servicios subiendo cada 
vez más sus índices de satisfacción. La variedad de la oferta, la publicidad, la 
influencia de los medios de comunicación, los mayores niveles de información y 
educación de los clientes, el efecto demostración que se desencadena desde 
otras economías más avanzadas, los avances de países que entran a competir 
nacional mente con los diferentes tratados libre comercio, etc. Observamos cada 
vez más como los clientes son más selectivos, como se abre una gama de 
elecciones y como una elección llega  a ser de su entera satisfacción y cumple con 
los requerimientos exigidos por los nuevos cambios. Esto conlleva a que las 
empresas a la búsqueda del mejoramiento y elevar sus estándares estén 
implementado las normas de calidad, que sea un imperativo en la búsqueda de un 
cambio positivo en su organización. 
 
Muchas  empresas en el mundo entero dedican esfuerzos humanos y financieros 
para organizar, gestionar, asegurar, mantener y mejorar la calidad de sus 
procesos y productos. Esto se ve reflejado en el número de empresas que han 
alcanzado certificación a través de diferentes Normas. La certificación de calidad 
genera confianza entre el público, le confiere credibilidad y prestigio.  
 
La evolución histórica, cultural y política de los ciudadanos colombianos 
demuestra que es necesario un poder y control del estado sobre el uso legítimo de 
                                                        
1 Documentos de constitución legal de la empresa Prisma compañía de seguridad Ltda. 
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la fuerza, no obstante, ante la realidad de la invalidez para proveer a todos y cada 
uno de los ciudadanos los fines del estado en su conjunto, incluyendo el concepto 
de seguridad y paz ciudadana, es necesario ceder de manera controlada y 
debidamente normativizada el uso de las armas a empresas legalmente 
constituidas que suplan de alguna manera funciones preventivas de tipo policivo, 
debidamente entrenadas que propicien la seguridad y el derecho de toda persona 
de auto proteger su vida bienes y su seguridad integral. 
 
La evolución normativa en Colombia, lleva bastantes años en progreso, 
prácticamente desde los años 50, ha probado ser la adecuada en medio de un 
conflicto interno que lleva medio siglo, realmente no se ha presentado polémicas 
centrales en torno al modelo actual, se requiere ampliar los servicios de la 
seguridad dentro del marco legal y dar cabida a las nuevas tecnologías en materia 
de seguridad con el fin de lograr una norma final amplia pero especifica que 
garantice una prestación del servicio, sin quitar las funciones que realmente les 
atañe de manera exclusiva a las fuerzas de seguridad del estado.  
 
Para los especialistas de la seguridad, se presenta una futuro promisorio en 
materia laboral, toda vez que el mercado mundial y regional de la seguridad es 
tendiente al crecimiento acelerado donde se requerirá personal capacitado y con 
visión en cualquier parte del mundo, porque se demostró estadísticamente que en 
los países desarrollados con mayor ingreso, se presenta la mayor cantidad de 
empresas de seguridad o personal a contrato en el ramo, pero a la vez también se 
evidencio que si el caso es el contrario y los países enfrentan graves amenazas 
contra la democracia o sus ciudadanos con problemas como el narcotráfico, 
terrorismos o bandas criminales, también el incremento es vertiginoso en el sector 
de la seguridad.  
 
La empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., Buscando ser pionera 
en los servicios de seguridad y cumplimiento de las normas colombianas, está en 
la búsqueda de este objetivo y una herramienta importante para su proceso. Se 
platea la implementación de la norma de calidad NTC ISO 9001:2008 buscando 
así los estándares requeridos para competir con niveles altos de servicio y crear 
un referente de un buen servicio con los clientes actuales y los potenciales clientes 
a futuro creando un valor agregado a los servicios ofrecidos mediante la 
certificación y una buena calidad. 
 
1.8. MARCO TEÓRICO 
 
1.8.1. Definición de sistema de gestión de la calidad.  Conjunto de elementos 
de una organización que interactúan a través de la planeación y organización, 
dirección y control, y que contribuyen al cumplir con los requisitos de los clientes 
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con el objetivo de aumentar la satisfacción de los mismos y de otras partes 
interesadas.2 (Ver figura 3). 
 
 
Figura 3. Esquema de un sistema de Gestión de Calidad 
 
Fuente: http://redGráfica.com/IMG/pdf/Fundamentos_Sistema_Calidad.pdf 
 
1.8.2. Sirve para el SGC 
 Analizar e Identificar sus fortalezas y debilidades. 
 Documentar y registrar sus procesos. 
 Identificar y asignar los recursos necesarios. 
 Sistematizar sus operaciones y verificar si se cumplen. 
 Aumentar la satisfacción de otras partes interesadas internas y externas a 
través del cumplimiento de objetivos y políticas de calidad y otros requisitos 
establecidos (leyes, reglamentos, etc.) y de la mejora continua. 
 
1.8.3. Valor agregado interna y externamente a la empresa 
 Aspectos internos 
 Aplicabilidad de la mejora continúa  
 Estabiliza los indicadores  
 Maximiza las utilidades reduciendo costos. 
 Mejora la comunicación interna de la empresa  
 Optimiza los niveles de inventario y las materias primas a ser utilizadas. 
 Sensibiliza a la comunidad de la empresa para identificar resolver y evitar 
problemas. 
 Permite una retroalimentación y evaluación comparativa de la empresa. 
                                                        
2 Tomado de la cibergrafía http://iso9000facil.blogspot.com/2012/07/ 
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 Aspectos externos 
 Enriquece las relaciones con distribuidores y proveedores  
 Enriquece la imagen de la empresa hacia los clientes  
 Es un mediático para llevar las condiciones del entorno  
 Interviene en la satisfacción de la empresa y de los clientes  
 
1.8.4. Principios de gestión de la calidad.  Los principios de gestión de la 
calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma NTC ISO 9001 son: 
 
1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto 
deben comprender sus necesidades actuales y futuras. 
2. Liderazgo: los líderes establecen la unidad para lograr una meta y la 
orientación de la organización. Deben crear y mantener un ambiente interno, 
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos 
de la organización. 
3. Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 
la organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 
usadas para el beneficio de la organización. 
4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso.  
5. Enfoque de sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 
eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. 
6. Mejora continua: Es el desempeño global de la organización, debe de ser un 
objetivo permanente de esta. 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y en la información previa. 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y 
sus proveedores son una relación mutuamente beneficiosa aumenta la 
capacidad de ambos para crear valor. 
1.8.5. Aplicación de la metodología del ciclo para el mejoramiento PHVA.  En 
la figura 4 se observa el esquema del ciclo PHVA. 
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Figura 4. Esquema Ciclo Mejoramiento Continuo PHVA 
 
 
Fuente: http://www.estrucplan.com.ar/articulos/mejora/image002.gif  
 
Esta metodología propone la mejora continua del sistema de gestión a partir 
del seguimiento y medición de los procesos. La norma ISO 9001:2008 describe así 
las cuatro etapas de la metodología PHVA en una nota al apartado 0.2 Enfoque 
basado en procesos: 
 
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
Hacer: Implementar los procesos. 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 
sobre los resultados. 
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.3 
1.8.6. Enfoque basado en procesos.  Un proceso es "una actividad que utiliza 
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados. La estructura fundamental del Sistema de Calidad ISO 
9001 / 2000 está constituida por un sistema de procesos que interactúan entre sí, 
                                                        
3 DÍAZ PLATA, Pedro Joaquín. Filosofías y Marcos de Referencia. manual metodológico. 2011. En: material 
didáctico de la asignatura Gerencia de Calidad 
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que operan de acuerdo con parámetros, criterios y métodos establecidos, se 
monitorean a través de seguimiento, medición y análisis y se controlan de manera 
eficaz a través de la implementación de acciones que permiten alcanzar los 
resultados y la mejora continua de esos procesos.4 (Ver figura 5) 
 
Figura 5. Flujo enfoque basado en procesos 
 
Fuente: Compañía de seguridad Ltda. 
 
El cliente es quien determina el modelo, es el inicio y el fin del proceso. Es el 
cliente quien da a conocer sus especificaciones y sugerencias a la compañía (En 
el sistema de gestión de calidad representa las entradas), seguido a esto se inicia 
la planificación del producto, o servicio y la producción del mismo, el resultado de 
estos procesos se convierten en las salidas del proceso en forma de productos o 
servicios. 
 
1.8.7. Normas ISO 9000. ISO: Organización Internacional de Normalización, 
es una federación mundial de organismos nacionales de normalización con 
representación en (147 países). Las normas ISO 9000, establecen los 
fundamentos, directrices y requisitos para los Sistemas de Gestión de la Calidad. 
(Ver figura 6) 
                                                        
4 ING. RIVERA CRUCES, Lina Lorien. Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). ISO 9000:2005 
Fundamentos y Vocabulario. (Manual metodológico). 2008. 21 p. 
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Figura 6. Familia de Normas para ISO 9000 
 
Fuente: http://redGráfica.com/IMG/pdf/Fundamentos_Sistema_Calidad.pdf 
La puesta en práctica de la NTC ISO 9001:2008 permite la mejora continua de los 
sistemas de gestión de calidad (SGC) y los procesos de la organización. A su vez, 
esto mejora la capacidad de sus operaciones para satisfacer las necesidades y 
expectativas del cliente. Al mejorar los sistemas de gestión de calidad de la 
organización, aumentara positivamente su rentabilidad. Si la organización está 
realmente comprometida con la calidad de los productos y servicios, podrá 
transformar su cultura empresarial, ya que, como resultado, los empleados 
entenderán la necesidad de mejorar continuamente. La certificación del sistema de 
gestión de la calidad con SGS ayudará a que la organización desarrolle y mejore 
su rendimiento. La certificación NTC ISO 9001:2008 permite demostrar alto nivel 
de calidad de servicio al hacer ofertas para contratos; además, un certificado ISO 
9001:2008 válido demuestra que la organización sigue los principios de gestión de 
calidad internacionalmente reconocidos.5 
 
                                                        
5 Norma técnica Colombiana ISO 9000:2008 y 9001:2008 
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1.8.8. ISO 9000 y las ventajas de su certificación.  En un mundo de gran 
evolución y referentes como la globalización y demás consecuencias que traen el 
comercio nacional e internacional, las empresas se ven enfrentadas a varios 
desafíos  para ser empresas de éxito, uno de ellos es las constante ambición de la 
calidad  y el poder ofrecer un mejor servicio a sus clientes, en la búsqueda de esta 
meta, hay herramientas importantes que pueden ayudar a alcanzar los objetivos 
de la empresa,  como son todas las normas ISO cuyo propósito  es promover el 
desarrollo de la estandarización y actividades mundiales relativas a facilitar el 
comercio internacional de bienes y servicios, así como desarrollar la cooperación 
intelectual, científica y económica. Los resultados del trabajo técnico de ISO son 
publicados como estándares internacionales.6 Las Normas ISO 9000 administran 
la calidad de un producto mediante la implementación de controles, asegurándose 
de que todos los procesos que han intervenido en su fabricación operan dentro de 
las características previstas. La normalización es el punto de partida en la 
estrategia de la calidad, que luego se complementa con el sistema de mejora 
continua. 
 
Esta norma fue escrita pensando que la calidad de un producto no nace de los 
controles eficientes, sino de un proceso productivo y de sus soportes si operan 
adecuadamente. Por ello, es una Norma que se aplica a la empresa y no a sus 
productos. Su implantación asegura al cliente que la calidad del producto que está 
adquiriendo se mantendrá en el tiempo.7 
 
“En la medida en que existen empresas que no hayan sido certificadas, la Norma 
constituye una diferenciación en el mercado. Sin embargo, con el tiempo, se 
transformará en algo habitual y se comenzará la discriminación hacia empresas no 
certificadas. Esto ya ocurre hoy en países desarrollados en donde los 
departamentos de abastecimiento de grandes corporaciones exigen la norma a 
todos sus proveedores”.8 
 
El trabajo de las normas ISO en la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA., llegara al punto de mejorar y estandarizar todos sus 
procedimientos en la búsqueda de la mejora continua y creando un 
reconocimiento  y confianza en los clientes actuales y los potenciales clientes a 
futuro. A demás de atacar directamente la problemática actual en sus ventas 
actuales con un mejor servicio y su posible certificación en LA NORMA  NTC 
ISO9001:2008. 
 
 
                                                        
6 http://www.icontec.org/index.php/es/, abril 2015 
7 http://repositorio.uis.edu.co/jspui/bitstream/123456789/5235/2/134904.pdf, abril 2015 
8 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/iso14000hc.htm, abril 2015 
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1.9. MARCO CONCEPTUAL 
 
1.9.1. La vigilancia privada: su mercado y su competencia.  En Colombia, como 
en muchos otros países, el negocio de vigilancia y seguridad privada se desarrolla 
para un mercado inestable que se desarrolla dentro de un ambiente tenso y lleno 
de incertidumbre. En los últimos 30 años, las necesidades de seguridad se han 
incrementado en Colombia como consecuencia de factores desestabilizadores de 
orden público, de fenómenos como el terrorismo, la subversión, el narcotráfico, el 
paramilitarismo, la delincuencia común y la delincuencia organizada. Los 
ciudadanos se han visto obligados a proveer sus sistemas de seguridad, pues el 
Estado no da abasto para proteger la vida, honra y bienes de todas las personas 
residentes en el territorio nacional. Las mismas empresas estatales se han visto 
obligadas a dedicar parte de su presupuesto a la contratación de seguridad 
privada para sus recursos e instalaciones. 
 
1.9.2. Norma NTC ISO 9001:2008 en las empresas de vigilancia.  En Colombia, 
el auge del mercado de las empresas de vigilancia privada ha ocasionado el 
aumento de las mismas como una solución a los problemas de seguridad de los 
colombianos. Según fuente de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad 
Privada, en Colombia funciona un total de 207 empresas legalmente constituidas 
que prestan servicio a un total aproximado de 2.650.000 clientes, pertenecientes a 
los sectores residencial, comercial, industrial, financiero, público, rural y salud, 
entre otros. 
 
Así como son muchas las demandas de seguridad en el país, también existen 
muchas organizaciones de seguridad que compiten de manera fuerte para 
conquistar el mercado; la lucha entre compañías de vigilancia es turbulenta, 
desarrollan estrategias que van de la mano con la tecnología para convencer a los 
clientes y ocupar los mejores puestos en el mercado. Por otra parte, cada vez más  
las entidades estatales como las grandes empresas privadas están exigiendo a las 
compañías de vigilancia la certificación de calidad para contratar sus servicios. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
El presente proyecto se desarrolla teniendo en cuenta el la figura 7: 
 
Figura 7. Diagrama documental 
 
Fuente: Autores 2015 
 
 
2.1. DIAGNOSTICAR LA SITUACIÓN DE PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., EN RELACIÓN A LOS REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO 
9001:2008 
 
Con el fin de verificar la situación actual de la compañía se realizaron una serie de 
reuniones con las personas encargadas por la gerencia para el levantamiento de 
la información requerida para este análisis con lo cual se logró realizar la revisión 
de la situación de la compañía frente a los sistemas de gestión de calidad y frente 
a la norma NTC ISO 9001:2008. Con base a esto se establece un listado de 
procesos que se requieren para cumplir con los requisitos de igual manera 
algunos documentos adicionales que apoyaran la futura implementación del SGC. 
 
Diagnóstico actual de la compañía 
frente a la norma ISO 9001:2008
Revisión y elaboración de documentos 
requeridos por la norma
Formulación de indicadores y definición 
del control estadístico a utilizar
Diseño del programa de auditorías
Realización del análisis financiero
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Los actuales documentos con los que cuenta la compañía no son formales, sin 
embargo los procedimientos con los que cuenta son efectivos y se llevan a cabo 
en el proceso operativo de la empresa, de igual manera cuentan con métodos 
establecidos de trabajo los cuales serán utilizados para la elaboración formal de 
los procedimientos escritos. Con el fin de revisar cada numeral de la norma ISO 
9001:2008, y la situación de la organización frente a ésta, se elaboró la siguiente 
tabla, en la cual se toma cada requerimiento de la norma y se describe 
brevemente la situación de la empresa frente a cada ítem. 
 
2.1.1. Sistema de calificación diagnóstico.  El sistema se puede observar en la 
tabla 2.  
 
Tabla 2. Sistema de calificación 
Sistema de calificación: 
1 No existe nada realizado en Prisma 
2 Se encuentra en los planes de Prisma 
3 Se realiza pero no está documentado 
4 Se encuentra documentado pero no se realiza 
5 Se encuentra implantado y documentado 
Fuente: Autores, 2015 
 
 
2.1.2. Lista de chequeo diagnóstico del sistema.  Revisar la tabla 3. 
 
Tabla 3. Lista de chequeo Diagnostico del sistema 
Diagnóstico  ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA.  
Núm. Descripción   N
ot
a 
Comentarios  
4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
4,1 Requisitos 
generales 
debe establecer, documentar, implementar 
y mantener un sistema de gestión de la 
calidad y mejorar continuamente su 
eficacia de acuerdo con los requisitos 
2 Prisma Ltda. no cuenta actualmente 
con un SGC documentado, sin 
embargo la gestión continua en la 
prestación de sus servicios se 
enfoca en garantizar óptimos 
resultados a sus clientes 
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4,2 Requerimie
ntos de 
documentac
ión 
a) declaraciones documentadas de una 
política de la calidad y de objetivos de la 
calidad,  
b) un manual de la calidad,  
c) los procedimientos documentados y los 
registros requeridos por esta norma 
internacional, y  
d) los documentos, incluidos los registros 
1 No existe documentación  
4.2.1 Generalidad
es 
 
4.2.2 Manual de 
calidad – 
MC 
a) el alcance del sistema de gestión de la 
calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión (véase 
1.2),  
b) los procedimientos documentados 
establecidos para el sistema de gestión de 
la calidad, o referencia a los mismos, y  
c) una descripción de la interacción entre 
los procesos del sistema de gestión de la 
calidad. 
1 No existe  
4.2.3 Control de 
documentos 
a) aprobar los documentos en cuanto a su 
adecuación antes de su emisión,  
b) revisar y actualizar los documentos 
cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente,  
c) asegurarse de que se identifican los 
cambios y el estado de la versión vigente 
de los documentos 
1 No existe  
4.2.4 Control de 
registros 
La organización debe establecer un 
procedimiento documentado para definir 
los controles necesarios para la 
identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, la retención y 
la disposición de los registros.  
1 No existe 1,2 
5 RESPONSABILIDAD DE LA ALTA GERENCIA  
5,1 Compromis
o de la 
Dirección 
a) Comunicando a la organización la 
importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales y 
reglamentarios,  
b) estableciendo la política de la calidad,  
c) asegurando que se establecen los 
objetivos de la calidad,  
d) llevando a cabo las revisiones por la 
dirección, y  
e) asegurando la disponibilidad de 
recursos. 
2 El principal compromiso que se 
encuentra evidenciado por parte de 
la alta dirección, radica en el permitir 
llevar a cabo el proyecto para el 
desarrollo y posterior 
implementación del SGC 
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5,2 Enfoque al 
cliente 
Se ha declarado e informado del 
compromiso hacia los clientes 
2 Se entienden los requerimientos del 
cliente, sin embargo no hay un 
método específico por el cual se 
haga este estudio, ni documentación 
de los resultados. Se desconoce la 
satisfacción del cliente. 
 
5,3 Política de 
calidad 
a) es adecuada al propósito de la 
organización, b) incluye un compromiso de 
cumplir con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad, c) proporciona un 
marco de referencia para establecer y 
revisar los objetivo 
1 No están definidas, sin embargo es 
fundamental para la compañía 
brindar un servicio enfocado a 
cumplir con las pautas establecidas 
por los clientes 
 
5,4 Planificació
n, objetivos 
de calidad 
Tiene planificado y presupuestado el 
proyecto de certificación 
1 No existe  
5.4.1 Objetivos de 
calidad 
Los objetivos de la calidad deben ser 
medibles y coherentes con la política de la 
calidad 
1 No existe  
5.4.2 Planificació
n del 
sistema de 
gestión 
calidad 
a) la planificación del sistema de gestión 
de la calidad se realiza con el fin de 
cumplir los requisitos citados en el 
apartado 4.1, así como los objetivos de la 
calidad, y b) se mantiene la integridad del 
sistema de gestión de la calidad cuando 
se planifico 
1 No existe  
5,5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
5.5.1 Responsabil
idad y 
autoridad 
Están definidas y difundidas las 
responsabilidades funcionales y los 
medios de comunicación dentro de la 
empresa, existe un organigrama funcional 
4 Se tiene claro en la compañía la 
responsabilidad de cada cargo, y se 
difunde para que sea de 
conocimiento general, sin embargo 
no está documentado 
adecuadamente 
 
5.5.2 Representa
nte de la 
Dirección 
a) asegurarse de que se establecen, 
implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de 
la calidad, b) informar a la alta dirección 
sobre el desempeño del sistema de 
gestión de la calidad y de cualquier 
necesidad de mejora 
2 No existe  
5.5.3 Comunicaci
ón interna 
Tiene implementado el método de 
comunicación 
2 Pese a que la comunicación fluye 
entre los distintos niveles de la 
compañía, no está estructurado un 
proceso claro de comunicación que 
garantice la veracidad en la 
información 
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5,6 Revisiones por la dirección  
5.6.1 Generalidad
es 
La dirección debe realizar revisiones 
planificadas periódicamente del Sistema 
de gestión de calidad 
2 No hay implementados procesos de 
revisión para el sistema de calidad 
de la compañía 
 
5.6.2 Información 
para la 
revisión 
a) los resultados de auditorías, b) la 
retroalimentación del cliente, c) el 
desempeño de los procesos y la 
conformidad del producto, d) el estado de 
las acciones correctivas y preventivas, e) 
las acciones de seguimiento de revisiones 
por la dirección previas 
1 No hay registros que evidencien la 
entrada de información para la 
revisión 
 
5.6.3 Resultados 
de la 
Revisión 
a) la mejora de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad y sus procesos, b) la 
mejora del producto en relación con los 
requisitos del cliente, y c) las necesidades 
de recursos 
1 No se llevan registros sobre 
resultados en revisiones 
1,7 
6 GESTIÓN RECURSOS  
6,1 Provisión de 
Recursos 
a) implementar y mantener el sistema de 
gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficacia, b) aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos 
3 La compañía cuenta con los 
recursos necesarios para su 
funcionamiento y el cumplimiento de 
las necesidades de los clientes, sin 
embargo el manejo de estos 
recursos no se encuentra registrado 
en documentos formales 
 
6,2 Recursos humanos  
6.2.1 Generalidad
es 
El personal que afecte la calidad debe ser 
competente 
3 Las aptitudes y actitudes de los 
empleados demuestran su grado de 
competencia frente a la educación, 
habilidad y experiencia. Sin 
embargo no están documentados en 
Gestión humana 
 
6.2.2 Competenci
a, toma 
conciencia y 
capacitación 
a) determinar la competencia necesaria 
para el personal que realiza trabajos que 
afectan a la conformidad con los requisitos 
del producto,  
b) cuando sea aplicable, proporcionar 
formación o tomar otras acciones para 
lograr la competencia necesaria,  
c) evaluación 
3 La empresa tiene en cuenta el nivel 
de competencia requerido por sus 
empleados de acuerdo al servicio a 
prestar y a los requisitos legales que 
se deben cumplir, la verificación de 
la competencia y formación no se 
encuentra registrada 
 
6,3 Infraestructu
ra 
La infraestructura incluye, cuando sea 
aplicable: a) edificios, espacio de trabajo y 
servicios asociados b) equipo para los 
procesos (tanto hardware como software), 
y c) servicios de apoyo (tales como 
transporte, comunicación o sistemas de 
información) 
3 El nivel de recursos con los que 
cuenta la compañía están acordes al 
tipo de servicio y la calidad con la 
que lo exige un cliente 
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6,4 Ambiente 
de trabajo 
Tiene identificado los equipos y softwares 
con sus licencias al día 
3 Las condiciones locativas son 
ideales de modo tal que son 
favorables para el cumplimiento 
3,0 
7 REALIZACIÓN DEL SERVICIO O PRODUCTO  
7,1 Planificació
n de la 
realización 
del servicio 
existe planificación para la realización del 
servicio o producto 
2 No existe la documentación 
requerida que evidencie la forma o 
método de planificación para la 
prestación del servicio 
2,0 
7,2 Procesos relacionados con el clientes  
7.2.1 Determinaci
ón 
requisitos 
del servicio 
a) los requisitos especificados por el 
cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a 
la misma, b) los requisitos no establecidos 
por el cliente pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, 
cuando 
3 En la prestación de servicios de 
vigilancia los requerimientos de los 
clientes están expresados de forma 
específica, en esta medida, PRISMA 
cuenta con una comprensión de las 
necesidades de los clientes 
adecuada para el cumplimiento de la 
calidad 
 
7.2.2 Revisión de 
requisitos 
del servicio 
tiene determinados los requisitos del 
servicio o producto 
3 Una vez entendidos los 
requerimientos de los clientes se 
establece la capacidad de la 
empresa para cumplir con los 
mismos, sin embargo no se 
documenta la revisión. 
 
7.2.3 Comunicaci
ón con 
cliente 
esta establecida una comunicación 
adecuada con el cliente 
3 Aunque existe comunicación con los 
clientes, esta no es planificada y 
documentada, especialmente en la 
retroalimentación de información 
acerca del servicio ofrecido 
3,0 
7,3 Diseño y Desarrollo  
7.3.1 Planificació
n de diseño 
y desarrollo 
Planificar y controlar el diseño y desarrollo 
del producto. Durante la planificación del 
diseño y desarrollo la organización debe 
determinar: a) las etapas del diseño y 
desarrollo, b) la revisión, verificación y 
validación, apropiadas para cada etapa 
del  
3 Los servicios ofrecidos son 
adecuados a las necesidades 
específicas de cada cliente, por esto 
siempre se debe diseñar un servicio 
especial para cada uno, sin 
embargo el proceso de diseño y 
desarrollo, así como de revisión y 
definición de autoridades y 
responsabilidades no se encuentra 
documentado 
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7.3.2 Elementos 
de entrada 
para el 
diseño y 
desarrollo 
a) Los requisitos funcionales y de 
desempeño, b) los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables, c) la 
información proveniente de diseños 
previos similares, cuando sea aplicable, y 
d) cualquier otro requisito esencial para el 
diseño y desarrollo. Los  
3 Tiene en cuenta los requisitos 
exigidos por los clientes, cumple con 
los requisitos legales que el servicio 
exige. Los servicios ofrecidos, 
aunque tienen características 
específicas para cada cliente, hacen 
parte de un grupo determinado de 
servicios, así por ejemplo se cuenta 
con el servicio de vigilancia fija o 
móvil con o sin armas, en general 
ofrecen un servicio igual, aunque los 
recursos empleados, puede variar. 
 
7.3.3 Resultados 
del diseño y 
desarrollo 
Los resultados del diseño y desarrollo 
deben: 
 
a) cumplir los requisitos de los elementos 
de entrada para el diseño y desarrollo, b) 
proporcionar información apropiada para 
la compra, la producción y la prestación 
del servicio, c) contener o hacer refieren 
3 No existen registros sobre los 
resultados 
 
7.3.4 Revisión de 
diseño y 
desarrollo 
se registra la revisión de diseño y 
desarrollo 
2 No se hace revisión del diseño de 
forma específica y formal, cuando 
existen inconvenientes se realizan 
las acciones para cumplir con los 
requerimientos 
 
7.3.5 Verificación 
del diseño y 
desarrollo 
se verifica el diseño y desarrollo 2 No se lleva a cabo una revisión 
formal de los resultados del diseño 
respecto a los elementos de 
entrada, aunque este proceso de 
verificación esta implícitamente 
llevado a cabo por parte de la 
empresa, no se encuentra registrado 
 
7.3.6 Validación 
del diseño y 
desarrollo 
se valida los cambios del diseño y 
desarrollo 
2 Se realiza una comparación entre el 
servicio ofrecido a los clientes y las 
necesidades por éstos expresados 
en el contrato o en la orden de 
compra, en la licitación o en la visita 
en la que los clientes requieren y 
solicitan una cotización del servicio 
 
7.3.7 Control de 
cambios del 
diseño y 
desarrollo 
Se controla los cambios del diseño y 
desarrollo 
2 No se registran los cambios, estos 
cambios son comunicados al 
personal encargado de la prestación 
del servicio mediante 
memorandos y comunicaciones 
escritas y/u orales 
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7,4 Compras  
7.4.1 Proceso de 
compras 
existe lista de proveedores, hay una 
selección, fueron evaluados y reevaluados 
los proveedores 
2 Se establecen los requerimientos 
de los requisitos de las compras 
de forma formal, y se cuenta con 
un proceso claro de selección de 
proveedores 
 
7.4.2 Información 
de las 
compras 
existe registros de informaciones de las 
compras 
2 Se documentan las instrucciones 
de compra y los requisitos 
detallados de los productos 
necesitados 
 
7.4.3 Verificación 
de los 
productos 
comprados 
esta establecido un método para controlar 
el producto comprado 
2 Aunque se hace una revisión del 
producto comprado para verificar 
su calidad, este proceso no es 
documentado y no se lleva 
registro formal del mismo 
 
7,5 Producción y prestación del servicio o producto  
7.5.1 Control 
producción 
y prestación 
servicio 
existe una instancia de control de la 
producción del servicio  
2 Esa cuenta con un control de las 
actividades desarrolladas, para 
algunas actividades no se lleva 
registros formales y organizados 
de estos controles. Durante la 
prestación del servicio los puestos 
de vigilancia son monitoreados 
constantemente por el supervisor, 
el personal, además se lleva 
registros en la minuta. 
 
7.5.2 Validación 
procesos de 
producción 
y prestación 
servicio 
Está instalada la instancia de validación 
de la producción. Y prest. Del servicio 
3 Una vez prestado el servicio, la 
organización aunque cuenta con 
un control implícito de las 
actividades, no lleva un control 
formal en el que se valide la 
satisfacción total por el servicio. 
 
7.5.3 Identificació
n y 
trazabilidad 
existe un método de trazabilidad 2 Debido a la delicadeza de la 
naturaleza del producto ofrecido 
PRISMA, se llevan registros del 
estado en el cual se encuentra el 
servicio. Se llevan registros de las 
actividades realizadas, y de las 
revisiones realizadas por el 
supervisor. 
 
7.5.4 Propiedad 
del cliente 
existe el método de preservación de la 
propiedad del cliente 
2 La empresa está comprometida 
con los bienes proporcionados por 
los clientes y garantiza su 
cuidado. Registra cuando el 
deterioro o daño sucede durante 
la prestación del servicio 
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7.5.6 Preservació
n del 
servicio o 
producto 
tiene medidas de preservación del servicio 
o producto 
2 Respecto a los recursos 
empleados por la organización en 
el proceso de prestación del 
servicio, La compañía asegura 
que estos cumplan con los 
requerimientos durante todo el 
proceso de prestación del servicio 
 
7,6 Control de 
dispositivos 
de 
seguimiento 
y medición 
tiene un plan de mantención preventiva y 
de calibración de equipos de medición 
2 Para una empresa de vigilancia no 
es necesaria la calibración de los 
dispositivos de medición. Por lo 
tanto este numeral no se aplica  
2,4 
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORAMIENTO  
8,1 Generalidad
es 
  1 Aunque se tienen procedimientos 
para el seguimiento del servicio, 
no se cuenta con medios para la 
medición, análisis y mejora ni 
registro de estos 
 
8,2 Seguimiento y medición  
8.2.1 Satisfacción 
del cliente 
cuenta con un control de la satisfacción de 
los clientes  
1 No se cuenta con un medio formal 
de recolección de información 
acerca de la opinión del cliente 
frente al servicio entregado 
 
8.2.2 Auditoria 
interna 
existe un sistema de auditoría de gestión 
de calidad 
1 No se tiene estructurado el plan 
de auditorías por tal motivo no 
existen 
 
8.2.3 Seguimiento 
y medición 
de los 
proceso de 
realización 
esta implementado un método para seguir 
y medir los procesos 
1 No existe, además de la 
supervisión de los puestos de 
vigilancia, otro medio de medición 
del desempeño del personal en el 
proceso de prestación del servicio  
 
8.2.4 Seguimiento 
y medición 
del servicio 
esta implementado un método para seguir 
y medir el servicio 
1 No existe  
8,3 Control de 
servicio o 
producto No 
Conforme  
está funcionando un sistema de control de 
productos no conformes 
2 El producto no conforme es 
atendido directamente por la 
gerencia y el supervisor 
 
8,4 Análisis de 
datos 
la empresa tiene un sistema de análisis de 
la datos 
 
 
1 No existe  
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8,5 Mejoramiento  
8.5.1 Mejora 
continua 
La organización debe mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de calidad 
1 LA empresa se mantiene 
preocupada por el mejoramiento 
de los servicios prestados, la 
optimización de sus recursos 
y mejoramiento de los mismos 
 
8.5.2 Acciones 
correctivas 
Acciones correctivas 1 No existe procedimiento  
8.5.3 Acciones 
preventivas 
Acciones preventivas 1 No existe procedimiento 1,1 
 
Fuente: Autores, 2015 
 
2.1.3. Promedio del diagnóstico del sistema.  En la tabla 4 y la gráfica 2 se 
observan los promedios del proceso de diagnóstico. 
 
Tabla 4. Promedio del diagnóstico 
Promedios 
SGC 1,2 
Responsabilidad de la alta gerencia 1,7 
Gestión recursos 3,0 
Realización del servicio 2,4 
Medición, análisis y mejoramiento 1,1 
Promedio general 1,9 
 
Fuente: Autores, 2015 
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Gráfica 2. Resumen de brechas diagnóstico 
 
Fuente: Autores 2015 
De esta revisión se concluye: 
 
 De acuerdo a la calificación asignada a cada ítem de la norma se obtiene 
99/260. 
 El porcentaje de cumplimiento de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.; 
frente a la norma ISO 9001:2008, con los parámetros establecidos para la 
calificación (99/260) es de un 38% de cumplimiento. 
 Este porcentaje indica que PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.; se 
encuentra en una situación medianamente aceptable, desde el punto de vista de 
la calidad del servicio que se está ofreciendo actualmente. 
 Las condiciones de la empresa y las condiciones en las que se encuentra los 
niveles de servicio y aceptación del mismo por parte de los clientes, son 
favorables para iniciar un proceso de documentación en miras de la certificación. 
Para logar así estandarizar sus procesos y mejorar las condiciones de la 
prestación del servicio ofrecido con miras en los indicadores de la calidad y 
mejorar sus beneficios económicos. 
 
2.2. REALIZAR LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD, REQUERIDA POR LA NORMA NTC ISO9001:2008 
 
2.2.1. Direccionamiento estratégico.  Las empresas hoy en día funcionan de 
una manera organizada y buscando la comunicación adecuada de sus 
componentes tanto internos como externos, procesos internos en la comunicación 
e interpretación de misma entre las áreas que compone la compañía, la relación 
externa con los proveedores y como estos factores influyen en la definición de la 
misión, la visión los objetivos de la compañía, así desde un inicio y desde el pilar 
de compañía la gerencia podemos fijar metas claras para lograr el fin esperado 
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que es la satisfacción del cliente y que el servicio que se esté prestando sea el 
esperado y que con estos cambios en la calidad siga cada día retroalimentado el 
proceso para realizar una mejora continua. Cumpliendo con los roles estratégicos 
planteados. 
La empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.; ya tiene definida  la 
misión y la visión de la compañía, se realizó una reunión con la gerencia para su 
análisis y revisión. 
Misión. Suministrar con calidad y confiabilidad servicios de seguridad privada bajo 
las modalidades de vigilancia fija, móvil, escolta a personas vehículos y 
mercancías con la utilización de armas de fuego y medios tecnológicos, en los 
diferentes sectores de la economía Colombiana, satisfaciendo las necesidades de 
nuestros clientes, contribuyendo al bienestar y desarrollo sostenible, garantizando 
el empleo eficiente del talento humano y recursos técnicos.  
Visión. En el año 2018 seremos una empresa sólida y rentable, consolidada en el 
mercado nacional y reconocida en los diferentes sectores de la economía 
Colombiana, por la calidad y el cumplimiento de nuestro portafolio de servicios, 
ajustado a las necesidades del cliente, partes interesadas y asociados del 
negocio.   
En la figura 8 se observa el organigrama. 
Figura 8. Organigrama Prisma Compañía de seguridad Ltda. 
 
Fuente: Autores 2015 
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Política. Somos Prisma Compañía de Seguridad Ltda., una empresa dedicada a la 
prestación de servicios en seguridad privada bajo las modalidades de vigilancia 
fija, móvil, escolta a personas vehículos y mercancías con la utilización de armas 
de fuego y medios tecnológicos.   
Brindamos condiciones de trabajo seguras y saludables orientadas a la prevención 
de enfermedades laborales y accidentes de trabajo de nuestros colaboradores, 
visitantes y contratistas. Gestionamos y minimizamos los riesgos prioritarios 
asociados a la prestación de nuestros servicios, los impactos adversos sobre el 
ambiente y partes interesadas.  Nuestro Comité Paritario de Seguridad y Salud en 
el trabajo (COPASST), participa activamente con su acompañamiento y gestión 
para lograrlo. Cumplimos con la legislación vigente aplicable a nuestra actividad 
económica, así como con los requisitos de cualquier índole adquiridos por la 
empresa. Buscamos la efectividad de la operación con la planeación sistemática 
de los procesos, recurso humano confiable y competente y contratistas y 
proveedores calificados.  Para ello la Alta Gerencia garantiza la provisión de los 
recursos necesarios para el desarrollo de la actividad. Estamos comprometidos 
con la mejora continua, con el interés principal de cumplir con las necesidades y 
expectativas del cliente. 
Objetivos. La alta dirección de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., se 
asegura que los objetivos integrales sean medibles y coherentes con la Política 
Integral, con el fin de verificar el cumplimiento de las metas trazadas en cada uno 
de ellos. Los objetivos definidos por PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., son los siguientes: 
 Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión implementado en la 
empresa. 
 Garantizar la satisfacción  de nuestros clientes y el cumplimiento de los 
requisitos legales y de otra índole adquirida por la empresa.  
 Cumplir con los programas de gestión del riesgo implementados en la 
empresa, logrando así la disminución del ausentismo del personal por causa 
de los AT y EL, y la mitigación de los efectos en el medio ambiente. 
 Contar con clientes, empleados, proveedores y contratistas capacitados y 
confiables.   
 Proporcionar los recursos necesarios para cumplir con las actividades 
propuestas. 
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2.3.  MAPA DE PROCESOS 
 
A continuación identificación de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad 
en PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
Procesos de gestión. Es el encargado de dar los lineamientos para el sistema de 
gestión de calidad y planear la mejora continua del sistema, el líder de este 
proceso es el Gerente.  
Procesos misionales. Son los encargados de dar cumplimiento como su nombre lo 
indica a los  objetivos de la misión de la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA. 
Procesos de apoyo. Son los encargados de suministrar los recursos y servicios 
necesarios a los procesos de realización, garantizando el mejor funcionamiento de 
la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.Dentro de cada proceso 
se encuentra la siguiente descripción para cada Gestión: 
Tabla 5. Descripción Gestión 
 
Fuente: Autores, 2015 
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El enfoque basado en procesos es “un conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan entre sí, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados”. En base a esto, se define el mapa de procesos de la figura 
9: 
Figura 9. Mapa de Procesos. 
 
Fuente: Prisma Compañía de seguridad Ltda. 
 
2.3.1.  Caracterización de los procesos.  Identifica las características 
principales, las actividades que se efectúan, la interacción entre sí, los recursos 
utilizados, los resultados esperados y el responsable dentro de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. Por medio de la caracterización se adopta un 
enfoque basado en procesos, lo cual permite establecer los procesos de Gestión, 
misionales y de apoyo.  
 
A continuación la el diseño utilizado para cada caracterización de Proceso de 
Gestión. (Ver tabla 6) 
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Tabla 6. Formato caracterización de procesos 
 
Fuente: Autores, 2015 
 
2.4. PROCEDIMIENTOS 
 
En PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., para cada proceso, se 
identificaron los procedimientos, donde se procedió a documentarlos identificando: 
Objetivo, alcance, definiciones de palabras claves, descripción del procedimiento 
(etapa, detalle y responsable), documentos referencia y responsable. (Ver tabla 7). 
 
 
 
 
CODIGO
VERSION 0
FECHA DE 
VIGENCIA
1 de abril de 2015
PROCESO
OBJETIVO
ALCANCE 
DUEÑO PROCESO
PROVEEDOR
CANAL 
COMUNICACIÓN
ENTRADAS PHVA No. ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS
CANAL 
COMUNICACIÓN
CLIENTE
INDICADOR RESPONSABLE
APRUEBA:
HECTOR HORACIO CHACON
SUBGERENTE
CARACTERIZACION DE PROCESO
REQUSITOS DE LA NORMA Y LEGALES RECURSOS
FORMULA
MEDICIÓN 
REGISTROFRECUENCIA
ELABORA:
JAVIER  SANTACRUZ  RUBIANO
VICENTE  RODRIGUEZ  MARTINEZ
REVISA:
HECTOR HORACIO CHACON
SUBGERENTE
DOCUMENTOS Y REGISTROS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO
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Tabla 7. Lista de Procedimientos 
Procedimientos 
Control de documentos 
Control de registros 
Auditoría interna de Calidad 
Acciones preventivas 
Acciones correctivas 
Control de producto No Conforme 
 
Fuente: Autores. 2015 
Procedimiento de control de documentos 
Se definen los lineamientos para el manejo, distribución y control de documentos 
del sistema de gestión de calidad de tal manera que se mantenga actualizada toda 
la documentación y registros que realice la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA., así como también facilitar de manera ágil la identificación de 
los documentos de origen interno y externo para realizar el control de la 
distribución. Esto aplica para todos los documentos generados por la empresa que 
se encuentren dentro del sistema de gestión de calidad. (Véase el Anexo 1)  
 
Procedimiento de control de registros  
Se definen los lineamientos que se deben tener en cuenta para la elaboración 
control, modificación y anulación de los registros, con la finalidad de proporcionar 
evidencia de las actividades realizadas por la compañía dentro del sistema de 
gestión de calidad. Este procedimiento aplica para todos los registros que genere 
la organización en los procesos que hacen parte dentro del sistema de gestión de 
la calidad. (Véase el Anexo 1)  
 
Procedimiento de auditoria interna  
Se definen los procedimientos para la realización de la auditoría interna en 
PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., indicando los lineamientos de su 
realización planeación, control, ejecución y seguimiento del proceso de auditoría 
interna con las herramientas propuestas mediante la elaboración y aplicación de 
programas y planes de auditoría de calidad y todos los procesos involucrados 
dentro del sistema de gestión de calidad donde estos abarcan los procesos 
internos de la organización y del personal que labora en la misma. (Véase el 
Anexo 1) 
 
Procedimiento de control de producto no conforme  
Define el procedimiento en la forma que se debe identificar, registrar, corregir y 
prevenir en uso de los servicios o productos no conformes dentro de estos 
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podemos identificar en: incidentes y accidentes de trabajo, requisitos de cliente, 
procedimientos de calidad, incumplimientos de ley, etc. (Véase el Anexo 1) 
 
 
Procedimiento de acción correctiva 
Define la metodología para realizar el análisis de las causas de las no 
conformidades, realizado las acciones respectivas y realizando el seguimiento 
correspondiente para mejorar la eficacia del sistema de gestión de calidad. (Véase 
el Anexo 1) 
 
Procedimiento de acción preventiva  
Define la metodología realizar el análisis de las no conformidades potenciales del 
sistema de gestión de calidad analizando los hallazgos de sus causas y tomando 
las acciones pertinentes con el prevenir su posible ocurrencia. Este procedimiento 
aplica a todos los procesos de la organización.  (Véase el Anexo 1) 
 
Procedimiento selección  y contratación 
Determina la selección y contratación del personal idóneo para cumplir con los 
requisitos, características y solicitudes que demanda el cliente para que este 
cumplas con las mismas a cabalidad. Este procedimiento aplica a todos los 
procesos de la organización.  (Véase el Anexo 1) 
 
2.5.  FORMATOS 
 
En PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., para cada proceso y 
procedimiento, se identificaron los formatos, con el fin de dejar registro de las 
actividades. (Ver tabla 8) 
 
Tabla 8. Lista de formatos 
Formatos 
Acta de entrega 
Acta reunión 
Asistencia de capacitación 
Control de producto no conforme 
Cotización 
Encuesta Satisfacción de Cliente 
Factura 
Informe Auditoría 
Lista chequeo Auditoría 
Oportunidad de mejora 
Orden de  trabajo 
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Fuente: Autores. 2015 
2.6.  CODIFICACIÓN 
 
Los tipos de documentos se identifican con las siguientes siglas:  
 
 Los manuales se identificarán con la letra (M) 
 Los procedimientos con la letra (P) 
 Los formatos con la letra (F) 
 Los planes con las letras (PL) 
 Los programas con las letras (PG) 
 Los instructivos con las letras (I) 
 Los informativos con las letras (IN) 
 
De acuerdo con el mapa de procesos establecido en PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA., los procesos se identifican con las siguientes siglas:  
 
 Proceso de Gestión de  Planificación Gerencial (I-PG-001) 
 Proceso de Gestión de Calidad (I-SG-001) 
 Proceso de Gestión Comercial (I-GC-001) 
 Proceso de Gestión de Prestación del Servicio (I-PS-001) 
 Proceso de Gestión de Almacén y Compras (I-AC-001) 
 Proceso de Gestión Humana (I-GH-001) 
 Proceso de Gestión Financiera (I-GF-001) 
 
2.7.  SISTEMAS DE INDICADORES  
 
Los indicadores de control son herramientas que permiten evaluar y diagnosticar 
la calidad en los distintos procesos sean bien para servicios y productos para 
poder asegurar la satisfacción del cliente final. En términos específicos miden el 
nivel de cumplimiento de las especificaciones preestablecidas por la actividad o 
proceso. 
 
 Realistas: Dimensiones significativas de la calidad aplicada al proceso, 
producto o servicio. 
 Efectistas: Centradas en el verdadero impacto de la calidad total. 
Orden de compra 
Plan Auditoría 
Programa Auditoría 
Registro proveedores 
53 
 
 Visibles: Que sean de fácil interpretación y que estas sean medidas en todas 
las actividades de la compañía. 
 Sensibles: A las distintas variaciones del parámetro que se encuentra dentro 
los proceso de la compañía. 
 Económico: Que sean fácil de comprender, calcular y analizar por parte de la 
compañía. 
 
Estos indicadores se pueden clasificar como generales, específicos, de servicios y 
satisfacción los cuales obtienen una medición de manera global en el resultado de 
las actividades de la compañía. 
 
La importancia de fijar indicadores en la compañía PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA., es desarrollar sistemas de trazabilidad, análisis y control 
para determinar el impacto y la situación de dicho proceso en los aspectos de 
calidad y cómo afecta este proceso en los aspectos económicos. Se determinan 
acciones de corrección y mejora a los procesos que se encuentren por fuera de 
los rangos definidos en los estándares de calidad. 
 
Dentro de los paramentos se contemplan tres tipos de indicadores globales en la 
empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., con la finalidad de 
establecer un único indicar con cara a las expectativas que tiene en cliente frente 
al servicio prestado. Indicador de calidad, dejando en claro que el indicador de 
calidad del proceso, proceso/actividad, este refleja el nivel de cumplimiento de las 
especificaciones previstas en la relación de actividades externas basadas en datos 
generadas por las mismas. 
 
El indicador de calidad y servicio registrado por la empresa PRISMA COMPAÑÍA 
DE SEGURIDAD LTDA., refleja las caracterizas esperadas del servicio final 
ofrecido al cliente, con registros recolectados de manera interna en los procesos. 
 
La percepción de del cliente es registrada por medio de las encuestas y métodos 
de igual finalidad para medir los índices de  satisfacción en relación al servicio 
prestado.  
 
2.7.1. Indicadores de gestión prisma compañía de seguridad Ltda.A 
continuación se genera la lista detallada de los indicadores de gestión de calidad 
aplicados a la empresa sobre la base establecida en la norma NTC ISO 9001:2008 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
PRESUPUESTO 
(Presupuesto ejecutado /Presupuesto 
aprobado)*100 
80% 
54 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
CALIDAD 
(Acciones cerradas con 
efectividad*100/Total de acciones 
cerradas) 
85% 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
COMERCIAL 
(Nro. Ventas Realizadas /Nro. Ordenes 
de trabajo)*100% 
80% 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
DISEÑO DEL SERVICIO 
(Nro. De diseños aprobados / Nro. de 
diseños propuestos)*100% 80% 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
CUMPLIMIENTO DE 
AUDITORIAS 
(Nro. de auditorías realizadas / Total de 
auditorías programadas)*100% 
80% 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
ACCIDENTALIDAD  
(Nro. de accidentes presentados en 
el periodo /Nro. de accidentes 
presentados en el pedido 
anterior)*100% 
80% 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
INSPECCIONES  
(Nro. de inspecciones realizadas en 
el periodo /Nro. de inspecciones 
programadas en el periodo)*100% 
80% 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
LOGÍSTICA 
(Nro. de entregas realizadas /Nro. 
de servicios entregados)*100% 
80% 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
MANTENIMIENTO 
(Nro. de mantenimientos realizados 
/Nro. de solicitudes de mantenimiento 
)*100% 
80% 
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INDICADOR ÍNDICE META 
S.I.G.C 
(Resultados obtenidos del proceso/ 
objetivo de calidad)*100% 90% 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
PLANEACIÓN 
(Número de matas cumplidas / Numero 
de metas propuestas)*100% 
85% 
 
 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
SERVICIO AL 
CLIENTE 
(Nro. Servicios prestados /Nro. de 
quejas presentadas)*100% 
80% 
 
2.8. CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
 
El sistema de control estadístico, es la herramienta que proporciona una visión 
real en términos numéricos, del funcionamiento de las actividades de la empresa, 
a través de valoraciones matemáticas del desarrollo de las actividades, procesos y 
sus resultados, el análisis de los resultados obtenidos a través de los mecanismos 
de control definidos, permite que los directivos de la organización administren más 
efectivamente los procesos, garantizando que estos cumplen las exigencias de 
calidad del cliente y se realicen adecuadamente con el mínimo gasto posible9 
2.8.1. Diagrama causa efecto. El diagrama de causa efecto es una 
herramienta cuyo objetivo es representar una relación significativa entre un efecto 
y sus causas. Se le conoce como diagrama Ishikawa por su creador Kaoru 
Ishikawa.  
 
Con estos diagramas se investigan los efectos “malos” y se emprenden las 
acciones para corregir las causas, o los efectos “buenos” y se aprenden cuáles 
son las causas responsables. Para cada efecto, es probable que haya numerosas 
causas.10 (Ver figura 10) 
                                                        
9 JAMES, Paul. Gestión de la calidad total. Prentice Hall, 1997. 
10 BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad 8va Edición. Prentice Hall, 2009. 
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Figura 10. Diagrama Ishikawa Fallas en el control de la calidad 
 
Fuente: Autores, 2015 
Como podemos observar en el diagrama, se observan las causas por las cuales 
no se cumplen los requerimientos adecuados para el control de calidad en la 
prestación de los servicios de la compañía lo que conlleva a la insatisfacción por 
parte del cliente. Se puede apreciar que todas estas falencias se atribuyen a 
problemas como la falta de planificación en la prestación de los servicios, No 
existen controles adecuados que retroalimenten a la compañía respecto a la 
calidad del servicio ofrecido, y estándares no definidos para los procesos esto 
dentro de las causas de primer nivel. Existen además fallas internas que 
aumentan el valor de estos factores como lo son la falta de integración entre las 
áreas de la compañía, la falla en la verificación en los procesos, el servicio al 
cliente no es riguroso, además de falta de capacitación a personal referente a la 
estructura del SGC. Estos elementos debemos corregirlos a partir del desarrollo 
del sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC ISO 9001: 2008. 
2.8.2. Diagrama Pareto.  Por medio de un diagrama de Pareto se determinan 
las causas de los problemas, analiza resultados y se planea la mejora continua, 
fundamentada en la ley de Pareto, proponiendo que el 80% de los problemas se 
debe al 20% de las causas11. (Ver tabla 9). 
 
 Definición de las causas o tipos de rechazo que ocasionan que los servicios 
ofrecidos no se presten de acuerdo a las necesidades del cliente. 
                                                        
11 BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad 8va Edición. Prentice Hall, 2009. 
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Tabla 9. Causas de falla de control de calidad 
 
Fuente: los Autores, 2015 
Estas son las fallas detectadas como más comunes dentro de la información 
recolectada con los empleados de la compañía, y las que más afectan el 
desarrollo de los procesos dentro del ejercicio normal de la actividad de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
 De acuerdo a información suministrada por los directivos de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. , se analizó la ocurrencia de las no 
conformidades, presentadas comúnmente desde el inicio de operación de la 
empresa, estableciendo su nivel de frecuencia, como se observa en la tabla 10. 
 
Tabla 10. Frecuencia de ocurrencia de rechazo. 
 
Fuente: Los autores, 2015 
La tabla anterior muestra la frecuencia con la que se presentan estos rechazos a 
causa de la falencia en la calidad del servicio ofrecido a lo largo de la operación, 
 
Tipo de rechazo
Código 
asignado
Descripción
Ausencia en puestos de trabajo APT
No existe un plan de contingencia para suplir la 
falta de personal en los puntos asignados para la 
prestación de los servicios.
Falta de capacitación del 
personal
FCP
El plan de capacitación no se encuentra 
estructurado, lo que hace que los recursos se 
especialicen en un servicio en especifico y no 
puedan suplir otra necesidad en un servicio, es 
decir no hay formación integral del personal.
Seguimiento deficiente SED
No hay un control optimo al momento de la 
revisión en los puntos donde se presta el servicio
Proceso de gestión documental 
con fallas
PGD
Se presenta debido a la falta de programación 
adecuada del sistema de control de calidad y su
respaldo documental.
No se han establecido los 
indicadores de gestión
IND
No hay un registro que permita contabilizar y 
evaluar adecuadamente los factores que 
intervienen en la calidad del servicio que el 
cliente percibe.
Falta de estandarización en los 
procesos
EST
Los procedimientos no presentan claridad al 
momento de desarrollar el servicio ofrecido, lo 
que ocasiona falencias desdela cotización del 
servicio.
 CÓDIGO TIPO DE RECHAZO TOTAL DE 
RECHAZOS
APT Ausencia en puestos de trabajo 12
FCP Falta de capacitación del personal 8
SED Seguimiento deficiente 4
PGD
Proceso de gestión documental con 
fallas
8
IND
No se han establecido los indicadores 
de gestión
5
EST
Falta de estandarización en los 
procesos
9
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Partiendo de estos resultados se procedió a priorizar las fallas para determinar 
qué áreas o puntos del proceso es necesario realizar cambios o correcciones para 
mejorar el Sistema de Gestión de la calidad de PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA. 
 Costeo de los rechazos 
 
Tabla 11. Costeo de las fallas causantes de rechazos 
 
Fuente: Los autores, 2015 
Con las estimaciones realizadas por el área financiera de PRISMA COMPAÑÍA DE 
SEGURIDAD LTDA., por conceptos de estos rechazos se está incurriendo en un 
costo total que alcanza $53.400.000. (Ver tabla 11 y gráfica 3). 
Gráfica 3. Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Los autores, 2015 
 
CÓDIGO TIPO DE RECHAZO
COSTO ACUMULADO DEL 
RECHAZO (COP)
EST
Falta de estandarización en los 
procesos
 $                          24.000.000 
PGD
Proceso de gestión documental con 
fallas
 $                          12.000.000 
FCP Falta de capacitación del personal  $                            5.500.000 
SED Seguimiento deficiente  $                            4.500.000 
APT Ausencia en puestos de trabajo  $                            3.800.000 
IND
No se han establecido los 
indicadores de gestión
 $                            3.600.000 
 $                          53.400.000 TOTAL
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De acuerdo a lo que se visualiza en la gráfica 3 se debe dar prioridad a dos 
procesos críticos: 
 Estandarización de procesos 
 Gestión documental 
Con los resultados observados se determina de acuerdo a la ley de Pareto que 
con estos dos factores se muestra que el 20% de las fallas generan el 80% 
restante, por lo cual al corregir la tendencia actual negativa de estos factores se 
mejorará la calidad percibida por el cliente lo que dará el paso a una mejora 
continua y el control ideal a cada proceso para poder llevar a cabo las mediciones 
respectivas. 
2.8.3. Control estadístico de procesos.  El control estadístico de procesos 
tiene como objetivo hacer predecible un proceso en el tiempo, es la aplicación de 
técnicas estadísticas para determinar si el resultado de un proceso concuerda con 
el diseño del producto o servicio correspondiente.  
 
Las herramientas usadas para este fin son las gráficas de control que permiten 
distinguir causas especiales de las causas comunes de variación. Luego de 
identificarlas con el gráfico, el paso siguiente es eliminar las causas especiales, ya 
que son ajenas al desenvolvimiento natural del proceso con lo que se logra el 
estado de Proceso Bajo Control Estadístico; es decir, un proceso predecible y 
afectado exclusivamente por causas comunes (aleatorias) de variación.12 
Proceso de Inspección. Las compañías de categoría mundial combinan la 
inspección precoz con el Control estadístico del proceso para vigilar la calidad y 
estar en condiciones de detectar y corregir la presencia de anormalidades. 
Entre las decisiones más importantes en la aplicación de un programa de este tipo 
figuran las referentes a cómo medir las características de la calidad, qué tamaño 
de muestras recolectar y en qué etapas del proceso será conveniente realizar 
inspecciones.13 
En este proceso se desarrollan actividades de revisión y análisis de las 
características del servicio que se está prestando, se efectúa a través del uso de 
mediciones o ensayos aplicados al momento del diseño estructural del servicio. 
                                                        
12 CARRO PAZ, Roberto y GONZÁLEZ GÓMEZ Daniel. Administración de las operaciones, 2010 
13 Ibíd 12 
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Define si el sistema de calidad funciona de acuerdo a lo esperado, utiliza 
principalmente métodos de muestreo y cuando el tipo de producto lo amerita o lo 
permite se hace sobre el 100 %. 
Para el caso de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., las actividades 
realizadas en los procesos de Prestación del Servicio, Gestión Humana y Logística 
de armamento. 
Mediciones de calidad. Las mediciones de calidad  se deben realizar por personal 
capacitado que permita una medición de los rasgos característicos de la misma. 
Se puede evaluar de dos formas: 
 Medición de atributos. Consiste en medir los atributos o las características del 
producto o servicio donde es posible contar rápidamente para saber si la 
calidad es aceptable. Este método permite a los inspectores tomar una simple 
decisión de si o no, acerca de que un producto o servicio cumple con las 
especificaciones. 
Los atributos se usan con frecuencia cuando las especificaciones de calidad 
son complicadas y la medición por medio de variables resulta difícil o costosa. 
 Medición de Variables. es decir, las características del producto o servicio que 
son susceptibles de ser medidas, como peso, longitud, volumen o tiempo.14 
El objetivo principal del control estadístico es evaluar el impacto de los procesos 
de diseño y prestación del servicio que la empresa ofrece en torno a estos, el 
servicio post-venta, la atención personalizada, la atención a reclamaciones de 
manera efectiva, el desarrollo del proyecto o servicio a cargo de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
 Diseño del servicio: con la información recolectada para la realización del 
presente proyecto se pueden definir las siguientes medidas aplicadas en este 
proceso: 
 
 Tasa de defectos en la información suministrada por el área comercial 
 Tiempos muertos en el proceso de diseño y esquematización del servicio 
(Resultado de datos incompletos, desconocimiento del cliente) 
 Porcentaje de cambios en especificaciones de diseño (Causada por mala 
comunicación con el cliente en las etapas previas a la realización de los 
diseños) 
                                                        
14 Ibíd 13 
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 Prestación del Servicio: El servicio es el más importante proceso desarrollado 
por PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., Por tratarse de una 
compañía netamente de servicios, se debe garantizar un canal con el cliente 
protegido por un sistema de calidad que permita brindar al cliente los servicios 
que satisfagan sus necesidades. Establecer los canales de comunicación 
adecuados permitirá ejecutar los requerimientos técnicos, visuales y 
funcionales de forma eficaz aumentando la posibilidad que la empresa sea la 
primera opción para proyectos futuros, estrechando los vínculos con el cliente y 
estableciendo relaciones que garanticen el mutuo beneficio. 
 El servicio se divide en dos partes, la primera está ligada al componente 
interno, que hace referencia a procesos que son internos de la compañía, y 
que el cliente no percibe directamente pero afectan el desarrollo de los 
procesos, y el segundo se refiere el servicio entregado directamente al cliente. 
 
a. Internas 
o Porcentaje de tiempo de retraso en reactivación del servicio (cualquier falla 
que genere un retraso en la prestación del servicio al cliente que se atribuya a 
procesos internos). 
o Tasa de defecto de por errores en procedimientos (Errores en la gestión de los 
procedimientos establecidos para la prestación del servicio que afectan la 
ejecución del mismo). 
 
b. Externas 
o Tasa de servicios incumplidos (Fallas directas por condiciones externas que 
afectan la prestación del servicio). 
o Tiempo de respuesta a una orden (Cuanto tiempo transcurre entre el 
requerimiento del cliente y su ejecución). 
 
Gráficas de control. Para determinar si las variaciones observadas son anormales, 
podemos medir y trazar la gráfica de la característica de calidad tomada de la 
muestra, en un diagrama ordenado por tiempo, conocido como gráfica de control. 
La gráfica de control tiene un valor nominal o línea central, que generalmente es el 
objetivo que los gerentes desearían alcanzar por medio del proceso, y dos límites 
o acotamientos de control basados en la distribución de muestreo de la medida de 
la calidad. 
Los límites de control se usan para juzgar si es necesario emprender alguna 
acción. El valor más grande representa el acotamiento de control superior (LSC) y 
el valor más pequeño representa el acotamiento de control inferior (LIC)t). Una 
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estadística de muestras ubicada entre el LSC y el LIC indica que el proceso está 
mostrando causas comunes de variación; en cambio, una estadística ubicada 
fuera de los acotamientos de control indica que el proceso está exhibiendo causas 
asignables de variación.15 
Fracción de Unidades Defectuosas (Gráfica P). La gráfica p mide la fracción 
defectuosa o sea las piezas defectuosas en el proceso. Se puede referir a 
muestras de 75 piezas, tomada dos veces por día; 100% de la producción durante 
una hora, etc. Se basa en la evaluación de una característica (¿se instaló la pieza 
requerida?) o de muchas características (¿se encontró algo mal al verificar la 
instalación eléctrica?). Es importante que cada componente o producto verificado 
se registre como aceptable o defectuoso (aunque una pieza tenga varios defectos 
específicos se registrará sólo una vez como defectuosa). 
En nuestro caso se establece el diagrama a partir de fallas por proceso ya que 
PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., presta servicios compuestos por 
diferentes procesos. 
Para la realización del control estadístico de calidad toman 2 etapas de 
observación definidas a través de los estudios para la realización de este proyecto 
y que se consideran importantes para garantizar al cliente un servicio de calidad 
ideal, hablamos de prestación del servicio y Gestión Humana en la etapa de 
selección de personal conforme a esto se presenta la información en el gráfico P.  
En primera instancia, se realiza el proceso de toma de datos, a partir de los cuales 
se generan los gráficos de control. Se han observado los defectos de 20 muestras 
sucesivas de diferentes clientes con servicios realizados por PRISMA COMPAÑÍA 
DE SEGURIDAD LTDA., en 20 semanas y se evaluaron con respecto a la 
conformidad en el proceso de prestación del servicio. (Ver tabla 12). 
                                                        
15 Ibíd 14 
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Tabla 12. Muestras de Servicios 
 
Fuente: Los autores, 2015 
Con la información recolectada procedemos a realizar los respectivos cálculos 
para el diseño de la gráfica P para el proceso de prestación del servicio. 
Calculo la fracción defectuosa (p) 
n
np
p   
El porcentaje defectuoso promedio se calcula con la siguiente fórmula: 
k
k
nnn
npnpnp
p



.....
....
21
21   
Los límites de control se calculan con estas fórmulas: 
 
n
pp
pLICp
)1(
3

  
MUESTRA
NO. DE 
SERVICIOS
RECLAMOS POR 
SERVICIO
1 13 3
2 13 5
3 11 6
4 6 5
5 9 3
6 10 6
7 14 8
8 8 4
9 19 7
10 12 8
11 16 7
12 7 3
13 14 6
14 11 7
15 9 5
16 10 5
17 8 4
18 12 7
19 16 8
20 10 3
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Tabla 13. Fracción defectuosa y límites de control, Proceso de prestación del servicio 
 
Fuente: Los Autores. 2015 
Gráfica 4. Promedio de reclamos por servicio para la prestación de los servicios de Prisma Ltda. 
 
Fuente: Los Autores. 2015 
Resultados: La tabla 13 y gráfica 4 muestra que todos los puntos están dentro de 
los límites, sin embargo no están cerca al límite central lo que indica que aunque 
MUESTRA
NO. DE 
SERVICIOS
RECLAMOS POR 
SERVICIO
FRACCIÓN 
DEFECTUOSA (P)
LCI LC LCS
1 13 3 0,231 0,0667 0,4825 0,8982
2 13 5 0,385 0,0667 0,4825 0,8982
3 11 6 0,545 0,0305 0,4825 0,9344
4 6 5 0,833 0,0000 0,4825 1,0945
5 9 3 0,333 0,0000 0,4825 0,9821
6 10 6 0,600 0,0084 0,4825 0,9565
7 14 8 0,571 0,0818 0,4825 0,8831
8 8 4 0,500 0,0000 0,4825 1,0125
9 19 7 0,368 0,1385 0,4825 0,8264
10 12 8 0,667 0,0497 0,4825 0,9152
11 16 7 0,438 0,1077 0,4825 0,8572
12 7 3 0,429 0,0000 0,4825 1,0491
13 14 6 0,429 0,0818 0,4825 0,8831
14 11 7 0,636 0,0305 0,4825 0,9344
15 9 5 0,556 0,0000 0,4825 0,9821
16 10 5 0,500 0,0084 0,4825 0,9565
17 8 4 0,500 0,0000 0,4825 1,0125
18 12 7 0,583 0,0497 0,4825 0,9152
19 16 8 0,500 0,1077 0,4825 0,8572
20 10 3 0,300 0,0084 0,4825 0,9565
228 110 9,904
Total 
servicios
Total de 
Servicios 
Defectuosos
Suma de Fracción 
Defectuosa
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el proceso está dentro de los límites de control es susceptible a mejoras, ya que 
estos reclamos incrementan los costos de la no calidad y generan desconfianza en 
los clientes. 
Para el proceso de gestión humana se evaluaron 20 muestras de procesos de 
selección durante 20 semanas, en donde al final de cada semana se revisan que 
todos los requisitos de contratación estén conformes y se encontraron los datos 
relacionados en las gráficas de control. (Ver tabla 14). 
Tabla 14. Muestras de procesos de selección 
 
Fuente: Autores. 2015 
  
MUESTRA
NO. DE 
PROCESOS 
DE 
SELECCIÓN
ERROR EN 
PROCESO
1 12 2
2 16 2
3 17 4
4 19 8
5 18 5
6 16 3
7 8 2
8 12 2
9 11 3
10 19 7
11 13 1
12 9 1
13 7 6
14 5 7
15 16 5
16 12 6
17 10 4
18 15 5
19 8 3
20 10 8
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Tabla 15. Valores Fracción defectuosa y límites de control, Proceso de selección 
 
Fuente: Los Autores. 2015 
Gráfica 5. Promedio de errores en los procesos de selección de Prisma Ltda. 
 
Fuente: Los Autores. 2015 
MUESTRA
NO. DE 
PROCESOS 
DE 
SELECCIÓN
ERROR EN 
PROCESO
FRACCIÓN 
DEFECTUOSA (P)
LCI LC LCS
1 12 2 0,167 0,0000 0,3320 0,7399
2 16 2 0,125 0,0000 0,3320 0,6852
3 17 4 0,235 0,0000 0,3320 0,6747
4 19 8 0,421 0,0079 0,3320 0,6561
5 18 5 0,278 0,0000 0,3320 0,6650
6 16 3 0,188 0,0000 0,3320 0,6852
7 8 2 0,250 0,0000 0,3320 0,8315
8 12 2 0,167 0,0000 0,3320 0,7399
9 11 3 0,273 0,0000 0,3320 0,7580
10 19 7 0,368 0,0079 0,3320 0,6561
11 13 1 0,077 0,0000 0,3320 0,7239
12 9 1 0,111 0,0000 0,3320 0,8030
13 7 6 0,857 0,0000 0,3320 0,8660
14 5 7 1,400 0,0000 0,3320 0,9638
15 16 5 0,313 0,0000 0,3320 0,6852
16 12 6 0,500 0,0000 0,3320 0,7399
17 10 4 0,400 0,0000 0,3320 0,7788
18 15 5 0,333 0,0000 0,3320 0,6968
19 8 3 0,375 0,0000 0,3320 0,8315
20 10 8 0,800 0,0000 0,3320 0,7788
253 84 7,637
Total 
servicios
Total de 
Servicios 
Defectuosos
Suma de Fracción 
Defectuosa
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La tabla 15 y la gráfica 5 muestra que existen muestras que rebasan el 
acotamiento de control superior; por lo tanto, el proceso está fuera de control y 
será necesario averiguar las razones del mal desempeño registrado durante esas 
semanas. Es necesario revisar las razones que pudieron dar a lugar esta 
alteración. Posiblemente los números fueron ingresados erróneamente en la 
computadora por una persona en proceso de capacitación o la persona que realiza 
el proceso no tiene la capacitación adecuada, o estaba realizando un reemplazo 
durante estos días. 
2.9. FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO 
 
Para la elaboración del flujo de caja del proyecto, se tienen en cuenta los 
siguientes supuestos que han sido suministrados por la gerencia de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., y además, han sido incorporados y 
aprobados dentro del presupuesto general de la compañía para el siguiente año. 
Vamos a tener en cuenta tres escenarios (optimista, normal y pesimista). Basados 
en el número actual de puestos y las proyecciones esperadas, se estiman las 
ventas y costos en cada uno de los escenarios. En la siguiente tabla se puede 
apreciar más fácilmente, como se encuentra la empresa hoy en día en cuanto a 
los puestos de vigilancia utilizados. 
2.9.1. Análisis financiero.  La evaluación financiera del proyecto se realizó 
teniendo en cuenta los supuestos suministrados por la gerencia de PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., los cuales fueron aprobados e incorporados 
al presupuesto general de la compañía para el año siguiente. 
 
Se calculan tres escenarios (optimista, normal y pesimista). Basados en el número 
actual contratos o puestos y las proyecciones esperadas, se estiman las ventas y 
costos en cada uno de los escenarios. En la tabla 16 se observan cómo se 
encuentra actualmente la compañía en cuanto a puestos de vigilancia instalados: 
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Tabla 16. Puestos de trabajo Instalados PRISMA LTDA. 
 
Fuente: Gerencia Prisma 
 
Para realizar la proyección en cada uno de los escenarios se tuvo en cuenta el 
factor diferenciador de la certificación, de igual manera se mantuvo constante la 
demanda en los servicios de vigilancia privada. 
 
a. Escenario Positivo en el Incremento de las ventas (Ver tabla 17) 
 
Tabla 17.  Escenario positivo Incremento ventas 
 
Fuente: Gerencia Prisma, los autores. 2015 
 
 
NO. DE 
PUESTOS
VR. POR PUESTO
(SUPERVIGILANCIA)
VR. TOTAL MENSUAL
Vigilancia Fija Armada 12 Horas 14 4.033.979            56.475.705,29$     
Vigilancia Fija Armada 24 Horas 28 6.237.308            174.644.624,00$   
Vigilancia Fija Sin arma 12 Horas 5 3.960.634            19.803.169,40$     
Vigilancia Fija Sin arma 24 Horas 10 6.123.902            61.239.024,00$     
Vigilancia Movil Armada 12 Horas 5 4.033.979            20.169.894,75$     
Vigilancia Movil Armada 24 Horas 7 6.237.308            43.661.156,00$     
Vigilancia Movil Sin arma 12 Horas 0 -$                          
Vigilancia Movil Sin arma 24 Horas 0 -$                          
MODALIDAD
PUESTOS INSTALADOS EN LA ACTUALIDAD DE ACUERDO A LA MODALIDAD
MODALIDAD PORCENTAJE
A PARTIR DE 
ABRIL 2016
VR. MENSUAL
Vigilancia Fija Armada 24,00% 20,00% 46.224.065,86$  
Vigilancia Fija Sin Arma 8,00% 5,00% 4.052.109,67$     
Vigilancia Movil Armada 12,00% 8,00% 5.106.484,06$     
Vigilancia Movil Sin arma 4,00% 3,00%
Comercialización de Medios Tecnologicos 2,50% 0,00%
Asesorias en seguridad 8,00% 0,00%
PROYECCION PRESUPUESTO 2016
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b. Escenario Normal en el Incremento de las ventas (Ver tabla 18) 
Tabla 18. Escenario normal en el Incremento de las ventas 
 
Fuente: Gerencia Prisma, los autores. 2015. 
 
Tabla 19. Escenario Pesimista en el Incremento de las ventas (Ver tabla 19) 
 
Fuente: Gerencia Prisma, Los autores. 2015 
La gerencia de Prisma tiene en cuenta dentro de sus estimaciones para el 
crecimiento en las ventas las siguientes situaciones: 
 Mantener vigente los clientes con los cuales se tienen relaciones 
contractuales para el próximo año (Se realizan contratos por periodos de 1 
año) 
 Crecer en X% según el escenario con clientes nuevos, de dicho porcentaje el 
85 se debe a la certificación ISO 9001:2008. Equivalente   a un incremento 
así: 
 
MODALIDAD PORCENTAJE
A PARTIR DE 
ABRIL 2016
VR. MENSUAL
Vigilancia Fija Armada 17,00% 13,00% 30.045.642,81$  
Vigilancia Fija Sin Arma 4,50% 3,50% 2.836.476,77$     
Vigilancia Movil Armada 9,76% 8,00% 5.106.484,06$     
Vigilancia Movil Sin arma 6,50% 4,00%
Comercialización de Medios Tecnologicos 2,50% 0,00%
Asesorias en seguridad 8,00% 0,00%
PROYECCION PRESUPUESTO 2016
MODALIDAD PORCENTAJE
A PARTIR DE 
ABRIL 2016
VR. MENSUAL
Vigilancia Fija Armada 9,00% 7,00% 16.178.423,05$  
Vigilancia Fija Sin Arma 3,00% 1,80% 1.458.759,48$     
Vigilancia Movil Armada 6,00% 4,50% 2.872.397,28$     
Vigilancia Movil Sin arma 4,00% 2,80%
Comercialización de Medios Tecnologicos 2,00% 0,00%
Asesorias en seguridad 4,00% 0,00%
PROYECCION PRESUPUESTO 2016
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o $ 25.299.602 Mensuales en el escenario positivo 
o $ 17.115.604 Mensuales en el escenario normal 
o $ 9.229.885  Mensuales en el escenario pesimista 
Las nuevas ventas se esperan a partir del mes de abril, pues el avance esperado 
frente a todo el proceso de certificación a esa fecha es del 56.78% lo que haría 
posible a PRISMA, presentarse a esas licitaciones donde exigen estar en proceso 
de certificación. 
Los costos totales estimados para la certificación en calidad son de $ 50.463.000, 
los cuales serán amortizados en cuotas mensuales iguales de $ 4.205.250 que se 
pagaran durante los 12 meses que dura el proyecto. 
 A este trabajo de grado, que corresponde a la fase “Desarrollo del sistema de 
gestión de calidad”, que representa aproximadamente 4 meses de trabajo (tiempo 
del consultor más tiempo de la empresa) se le asigna un probabilidad de falla del 
25% respecto a lo esperado por la empresa consultora. Es decir, (2.800.000 * 
0.25) = 140.000 mensuales, los cuales serán mostrados como un ajuste del flujo 
de caja en los 5 primeros meses del proyecto. 
Las ventas esperadas gracias a la certificación, se reflejan en el flujo de caja a 
partir del mes de abril de 2016 (periodo 6). Estos cálculos, se hacen para los 
puestos de trabajo que se encuentran dentro del alcance del sistema de gestión 
de calidad. 
La tasa de oportunidad para evaluar este proyecto, se definió por PRISMA en 
40%. Los períodos en que se divide el proyecto, van acompañados del avance 
esperado del proceso de certificación. (Ver tablas de la 20 a la 25) 
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ESCENARIO POSITIVO PERÍODO 1 AL 5 
 
Tabla 20. Flujo de Caja Proyecto, Escenario Positivo Periodos 1 al 5 
Fuente: Autores, 2015 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
1 2 3 4 5
5,00% 13,63% 22,26% 30,89% 39,52%
INGRESOS ESTIMADOS 560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       
Ventas proyectadas (ISO)
Documentación ISO (Proyecto) 560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            
EGRESOS 6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    
Consultoría 4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        
Alquiler equipos de proyección 210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            
Refrigerios 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Horas extras o reemplazos (Operativo) 689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            
Horas extras o reemplazos (Administrativo) 56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              
Papelería 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Personales 500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            
Ajuste a la documentación 20% 140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            
UTILIDAD DEL PROYECTO (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  
DESCRIPCIÓN
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ESCENARIO POSITIVO PERÍODO 6 AL 12 
 
Tabla 21. Flujo de Caja Proyecto, Escenario Positivo Periodos 6 al 12 
Fuente: Autores, 2015 
 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
6 7 8 9 10 11 12
48,15% 56,78% 65,41% 74,04% 82,67% 91,30% 100,00%
55.382.659,59$  55.382.659,59$  55.382.659,59$  55.382.659,59$  55.382.659,59$  55.382.659,59$  55.382.659,59$  
55.382.659,59$       55.382.659,59$       55.382.659,59$       55.382.659,59$       55.382.659,59$       55.382.659,59$       55.382.659,59$       
5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    
4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         
210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             
56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
50.011.775,26$  50.011.775,26$  50.011.775,26$  50.011.775,26$  50.011.775,26$  50.011.775,26$  50.011.775,26$  
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ESCENARIO NORMAL PERÍODO 1 AL 5 
 
Tabla 22. Flujo de Caja Proyecto, Escenario normal Periodos 1 al 5 
Fuente: Autores, 2015 
 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
1 2 3 4 5
5,00% 13,63% 22,26% 30,89% 39,52%
INGRESOS ESTIMADOS 560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       
Ventas proyectadas (ISO)
Documentación ISO (Proyecto) 560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            
EGRESOS 6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    
Consultoría 4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        
Alquiler equipos de proyección 210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            
Refrigerios 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Horas extras o reemplazos (Operativo) 689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            
Horas extras o reemplazos (Administrativo) 56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              
Papelería 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Personales 500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            
Ajuste a la documentación 20% 140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            
UTILIDAD DEL PROYECTO (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  
DESCRIPCIÓN
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ESCENARIO NORMAL PERÍODO 6 AL 12 
 
Tabla 23. Flujo de Caja Proyecto, Escenario normal Periodos 6 al 12 
Fuente: Autores, 2015 
 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
6 7 8 9 10 11 12
48,15% 56,78% 65,41% 74,04% 82,67% 91,30% 100,00%
37.988.603,64$  37.988.603,64$  37.988.603,64$  37.988.603,64$  37.988.603,64$  37.988.603,64$  37.988.603,64$  
37.988.603,64$       37.988.603,64$       37.988.603,64$       37.988.603,64$       37.988.603,64$       37.988.603,64$       37.988.603,64$       
5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    
4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         
210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             
56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
32.617.719,31$  32.617.719,31$  32.617.719,31$  32.617.719,31$  32.617.719,31$  32.617.719,31$  32.617.719,31$  
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ESCENARIO PESIMISTA PERÍODO 1 AL 5 
 
Tabla 24. Flujo de Caja Proyecto, Escenario pesimista periodos 1 al 5 
Fuente: Autores, 2015 
 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
1 2 3 4 5
5,00% 13,63% 22,26% 30,89% 39,52%
INGRESOS ESTIMADOS 560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       560.000,00$       
Ventas proyectadas (ISO)
Documentación ISO (Proyecto) 560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            560.000,00$            
EGRESOS 6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    6.010.884,33$    
Consultoría 4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        4.205.250,00$        
Alquiler equipos de proyección 210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            210.000,00$            
Refrigerios 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Horas extras o reemplazos (Operativo) 689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            689.010,00$            
Horas extras o reemplazos (Administrativo) 56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              56.624,33$              
Papelería 105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            105.000,00$            
Personales 500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            500.000,00$            
Ajuste a la documentación 20% 140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            140.000,00$            
UTILIDAD DEL PROYECTO (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  (5.450.884,33)$  
DESCRIPCIÓN
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ESCENARIO PESIMISTA PERÍODO 6 AL 12 
 
Tabla 25. Flujo de Caja Proyecto, Escenario negativo periodos 6 al 12 
Fuente: Autores, 2015 
 
FLUJO DE CAJA PROYECTO ISO 9001:2008 PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA.
6 7 8 9 10 11 12
48,15% 56,78% 65,41% 74,04% 82,67% 91,30% 100,00%
20.509.579,81$  20.509.579,81$  20.509.579,81$  20.509.579,81$  20.509.579,81$  20.509.579,81$  20.509.579,81$  
20.509.579,81$       20.509.579,81$       20.509.579,81$       20.509.579,81$       20.509.579,81$       20.509.579,81$       20.509.579,81$       
5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    5.370.884,33$    
4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         4.205.250,00$         
210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             210.000,00$             
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             689.010,00$             
56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               56.624,33$               
105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             105.000,00$             
15.138.695,48$  15.138.695,48$  15.138.695,48$  15.138.695,48$  15.138.695,48$  15.138.695,48$  15.138.695,48$  
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Las evaluaciones financieras de los anteriores flujos de caja es la siguiente: (Ver 
tabla 26) 
Tabla 26. Indicadores financieros del proyecto 
 
Fuente: Autores. 2015 
Como resultado del presente ejercicio para el cálculo del valor presente neto, 
significa que los ingresos que produce la inversión son suficientes para garantizar 
la recuperación total del monto invertido. Así mismo, obtener un rendimiento sobre 
capital no amortizado equivalente a la tasa de oportunidad definida por PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
Por otra parte, la TIR o tasa interna de retorno, es la tasa que representa el 
porcentaje que se gana sobre la parte de la inversión no amortizada, o aún 
involucrada en el proyecto al comienzo de cada periodo. Para PRISMA 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., adoptar un modelo de gestión de calidad, se 
ha convertido en una necesidad de primer grado, y la TIR está soportando esta 
apreciación, pues se encuentra 18 puntos por encima de la tasa de oportunidad 
definido por ellos mismos. 
Por las evaluaciones realizadas con las anteriores herramientas financieras, se 
puede concluir que es una inversión altamente atractiva para los accionistas de la 
compañía. 
Es importante denotar que al hablar de sistemas de gestión de calidad y 
certificación, los beneficios y retornos se pueden apreciar a un largo plazo; y la 
penetración en el mercado es una de estas recompensas. La certificación en 
calidad se ha convertido en un factor diferenciador del mercado. 
 
 
INDICADOR OPTIMISTA NORMAL PESIMISTA
TIR 58% 46% 27%
VPN 7.106.066,39 1.878.660,14 -3.374.281,36
TASA DE 
OPORTUNUDAD
40% 40% 40%
ESCENARIO
CONCLUSIONES 
 
Utilizando el diagnóstico realizado a la empresa basados en los numerales de la 
Norma ISO 9001:2008, se identificó que PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., solo cuenta con el 38% de aplicabilidad general a la norma, razón por la 
cual la organización ha determinado desarrollar el sistema de gestión de calidad, 
con el fin de alcanzar   el 52% faltante, que permita a la empresa llevar a cabo una 
certificación con vista hacia un mejoramiento continuo y una futura certificación. 
La empresa cumple con la mayoría de requisitos de la norma, sin embargo tiene 
falencias en la estructuración que esta puede llegar a ser  definida a través de un 
sistema de gestión que organice los aspectos importante de la empresa y logre 
estandarizar los procesos, documentarlos y así llegar  a obtener  un control y un 
cumplimiento a las necesidades de los clientes tanto externos como de los 
internos. Con calidad en el servicio y buscando siempre la mejora continua en los 
procesos. 
Dentro de los parámetros del sistema de gestión de la calidad realizada bajos los 
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008, pretende que la empresa cuente 
con los principios y la estructura que permite interactuar entre los procesos de la 
empresa, satisfacer los requerimientos de los clientes, identificar las oportunidades 
de mejora posibles y planificar los recursos en busca de un mejor futuro para la 
empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA. 
El desarrollo del direccionamiento estratégico en compañía del gerente demuestra 
el compromiso que se adquiere al requerir el mejoramiento continuo de la empresa 
comenzando por sus bases hasta el desarrollo de todo el sistema de gestión de 
calidad. 
La definición de los indicadores es una pieza clave para el funcionamiento de la 
compañía ya que lo que no se mide, no se controla, y los indicadores propuestos 
permiten que las directrices de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., 
puedan monitorear permanentemente los procesos y las personas permitiendo 
tomar a tiempo decisiones para evitar posibles fallas, dando así cumplimiento de 
los objetivos y metas organizacionales. El control estadístico permitió no solo 
encontrar las fallas en los procesos sino que demostró que cuando se miden los 
procesos se logra identificar las falencias para logra corregirlas a tiempo. Claro 
está que se debe gastar tiempo y recursos midiendo los puntos críticos y tratar de 
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identificar cuáles son indispensables para que el control estadístico sea eficiente y 
no se mida por medir. 
Al realizar las proyecciones de los dos escenarios, con y sin Sistema de gestión de 
calidad se evidencia que es viable implementar el SGC, optimizando de esta forma 
no solo la situación financiera de PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD LTDA., 
sino también el posicionamiento de la empresa en el mercado y fidelizar a los 
clientes con un servicio de calidad.  
RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda a la empresa la generación de un proceso de cambio con la 
implementación de la Norma ISO 9001:2008, siempre que esta norma generara un 
gran impacto en todo sentido en crecimiento de la empresa en todos los niveles. 
 
Todo proceso de cambio e implementación de sistemas nuevos en la empresa 
deben contar con el pleno apoyo por parte de la gerencia generando los recursos 
necesarios tanto para la certificación del sistema de gestión de calidad  como para 
lograr sostener el mismo. 
 
Es importante resaltar que se debe contar con el personal idóneo y responsable 
de funcionamiento del sistema de gestión de calidad que garantice su 
mantenimiento y fortalecimiento constante. 
 
La industria de la seguridad privada en Colombia está creciendo de manera 
exponencial y se recomienda a la empresa PRISMA COMPAÑÍA DE SEGURIDAD 
LTDA., estar a la vanguardia tecnológica y con el mejor talento humano para 
seguir prestando un excelente servicio y así continuar hacia adelante con las 
metas propuestas.  
La calidad en realidad se puede visualizar en todo lo que la empresa realice si 
fomentamos esta idea dentro de todo el personal y llegamos a hacer una labor 
diaria ser cada día mejor y trabajar con calidad, esto se verá reflejado en los 
servicios prestados por la empresa y en la satisfacción de lo más importante el 
cliente final. 
 
 
 
 
 
 
 
81 
 
 
CIBERGRAFÍA 
 
 
El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) (en línea). 2007. Disponible en 
Internet: http://www.blog-top.com/el-ciclo-phva-planear-hacer-verificar-actuar/ 
 
Principios de calidad de Ishikawa (en línea). Disponible en Internet: 
http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa#Las_7_herramientas_b.C3.A1sicas_para_
la_administraci.C3.B3n_de_la_calidad. (2012). 
 
Sistema de Gestión de Calidad en base a la norma ISO 9001 (en línea). 2008. 
Disponible en Internet: http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticuloISO.pdf  
 
El PHVA y las Normas ISO 9001 (en línea). Disponible en Internet: 
http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/gksa/35.html 
 
Sistema de Gestión de la Calidad según ISO 9001:2000 (en línea). 2005. 32 P. 
Disponible en Internet: 
http://www.rebiun.org/opencms/opencms/handle404?exporturi=/export/docReb/biblio_i
so.pdf&%5d 
 
Mejores Prácticas para la Implementación de Sistemas de Gestión de Calidad en 
Empresas. Disponible en internet: http://www.monografias.com/trabajos-
pdf2/implementacion-sistemas-gestion-calidad-empresas/implementacion-sistemas-
gestion-calidad-empresas.pdf 
 
Orientación para la implementación de la Norma ISO 9001:2008. Disponible en 
internet: 
http://www.aenor.com/aenor/especial/iso9000/documentacion/ISO_TC%20176_SC%2
02_N%20836.pdf 
 
El ciclo de la mejora Continua Disponible en internet: 
http://www.estrucplan.com.ar/articulos/mejora/image002.gif 
 
Auditorías internas de calidad. Disponible en internet: 
http://redGráfica.com/IMG/pdf/Fundamentos_Sistema_Calidad.pdf 
 
 
 
 
82 
 
 
BIBLIOGRAFÍA 
 
 
Documentos Prisma compañía de seguridad Ltda. 
HARRINGTON, James, Mejoramiento de Procesos. Ed. Mc Graw Hill.  
ING. RIVERA CRUCES, Lina Lorien. Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). 
ISO 9000:2005 Fundamentos y Vocabulario. Manual metodológico. 2008. 21 p. 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN 
(ICONTEC). NORMA TÉCNICA COLOMBIANA ISO 9001:2008. Sistemas de 
Gestión de Calidad – Requisitos. Bogotá D.C. 2008. 47 p.  
JURAN, J.M. Análisis y planeación de la calidad. Edit. McGraw Hill  
JURAW, Joseph. Manual de Control de Calidad. Ed. Mc Graw Hill. 2002  
MARIÑO, Hernando, Gerencia de procesos, Ed Alfomega, 2003 
MAURICIO GARBIN, Mauricio; INREA, Gregorio, Control de calidad, Ed. Ediciones 
Deuto S.A.  
Norma ISO 9001:2008 
 Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). Gestión y mejora de procesos. 
2008. Manual metodológico. 15 p 
 Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). ISO 9001:2008 Documentación 
de un Sistema de Gestión de la Calidad. Bucaramanga. 2009. Manual 
metodológico. 18 p. 
 
SOSA PULIDO, Demetrio. Calidad Total. Ed. Limusa. 2003  
UDAONDO DURÁN, Miguel, Gestión de Calidad, Ed Díaz de Santos, 1992 
 
 
  
ANEXO 3 
GLOSARIO TÉRMINOS NORMA NTC ISO 9001:2008 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable.  
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente indeseable.  
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización.  
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo.  
Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
Auditado: Organización que es auditada  
Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoría.  
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarías de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría.  
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto.  
Característica de la calidad: Característica inherente de un producto, proceso 
sistema relacionada con un requisito.  
Característica metrológica: Rasgo distintivo que puede influir sobre los 
resultados de la medición. 
Característica: Rasgo diferenciador.  
Clase: Categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para 
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo USO funcional. Cliente de la 
auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría.  
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Cliente: Organización o persona que recibe un producto. Consumidor, usuario 
final, minorista, beneficiado y comprador.  
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.  
Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme 
con los requisitos especificados.  
Conclusiones de la auditoría: Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos de 
la auditoría.  
Confirmación metrológica: conjunto de operaciones necesarias para asegurar 
que el equipo de medición cumple con los requisitos para su uso previsto. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.  
Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad. 
Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
Criterios de auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos 
utilizados como referencia.  
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado.  
Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 
inicialmente previsto.  
Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema.  
Documento: Información y su medio de soporte.  
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados.  
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  
Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluación de la evidencia de la 
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoría.  
Información: Datos que poseen significado.  
Infraestructura: (Organización) sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización.  
Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 
acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo prueba o comparación 
con patrones.  
Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.  
Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización.  
Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización.  
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos. 
Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización 
debería ser un objetivo permanente de ésta.  
Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.  
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones.  
Parte Interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito 
de una organización. Clientes, propietarios, personal de una organización, 
proveedores, banqueros, sindicatos, socios o la sociedad. 
Participación del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la organización.  
Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos 
originalmente especificados de un producto, antes de su realización.  
Plan de la calidad: Documento que específica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.  
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección.  
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso.  
Proceso de calificación: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los 
requisitos especificados.  
Proceso de medición: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor 
de una magnitud.  
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.  
Producto: Resultado de un proceso. 
Programa de la auditoría: Conjunto de una o más auditorías planificadas para un 
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico.  
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. Productor, 
distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un servicio o 
información. 
Proyecto: Proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 
objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos.  
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Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma 
que sea conforme con requisitos que difieren de los iníciales.  
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas.  
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y 
sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.  
Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista.  
Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 
los requisitos.  
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos.  
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos.  
Seguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el 
desempeño de la disponibilidad y los factores que la influencian: desempeño de la 
confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo.  
Sistema de control de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados 
o que interactúan necesarios para lograr la confirmación metrológica y el control 
continuo de los procesos de medición.  
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad.  
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos.  
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan.  
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración.  
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Validación: Confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista.  
Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos especificados 
 
 
